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Tämän opinnäytteen aiheena on kehittää nuoria lukemaan innostava palvelukon-
septi palvelumuotoilun menetelmin. Työ lähti liikkeelle Turun kaupungin Eviva-hank-
keen kautta ja heidän järjestämissään työpajoissa nousi esille kuinka kir-
jaston asiakkaat kaipaisivat enemmän vinkkejä lukemiseen. Samoin 
erityisesti nuorten lukuharrastuksen hiipuminen tuli työpajois-
sa esille ja siihen vaikuttuminen nousi keskeiseksi tarpeek-
si. Näin ollen hankkeen aikana työn kohderyhmä rajautui 
13–17-vuotiaisiin nuoriin. Uuden palvelukonseptin suunnit-
telunkohteeksi valikoitui Turun pääkirjaston nuorten osasto 
Stoori sen keskeisen sijainnin ja tilojen riittävyyden takia. 
Palvelumuotoilu on käyttäjälähtöistä suunnittelua, jossa 
keskiössä ovat aina asiakkaan tarpeet. Työn tavoitteena oli 
ymmärtää nuorten kirjastokäyttäytymistä, sekä heidän toivei-
taan kirjaston palveluita kohtaan. Laajan asiakasymmärryk-
sen luominen oli tutkimuksessa erittäin tärkeää. Tutkimus-
menetelminä käytettiin palvelumuotoilulle tyypillisiä keinoja, 
kuten haastatteluja, luotaimia, työpajoja ja havainnointia. 
Tutkimuksessa painotettiin enemmän kohderyhmän asiakas-
ymmärryksen luomista, mutta myös Stoorin henkilökuntaa 
sekä hankkeessa mukana olleita kirjastotyöntekijöitä haas-
tateltiin. Tutkimuksessa käytettiin myös palvelumuotoilua, kirjas-
ton nuorten palveluita ja lukemisen tulevaisuutta käsitteleviä teoksia.
Tutkimuksessa selvisi, kuinka nuoret kaipaavat selkeyttä ja visuaali-
suutta kirjaston palveluihin. Monikaan nuorista ei tiedä kirjas-
tojen olemassa olevista palveluista. Nuoret kaipaavat myös 
lukuvinkkejä sekä mahdollisuutta tutustua sähköisiin kir-
joihin. Toiveiden ja palautteenanto kirjastolle koetaan myös 
hankalaksi. 
Tutkimustulosten pohjalta aloitettiin suunnittelu, jossa 
apuna käytettiin palvelumuotoilulle tyypillisiä miellekartto-
ja, asiakasprofiileja ja ideointikuvia. Tämän jälkeen ide-
oita testattiin työpajan muodossa 15-vuotiaiden nuorten 
kanssa. Testauksen palautetta hyödyntäen suunniteltiin 
uuden palvelukonseptin palvelupolku, palveluskenaariot ja 
visuaalinen materiaali. Palvelumuotoilu menetelmänä sopi 
erinomaisesti tähän työhön, sillä näin pystyttiin luomaan 
kohderyhmän tarpeita vastaava palvelukonsepti. Suunni-
teltu palvelukonsepti on valmis testausta ja jatkokehittelyä 
varten.
KEYWORDS: nuoret, palvelumuotoilu, lukeminen, kirjastot, käyttäjä-
lähtöisyys, kirjavinkkaus
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The aim of this Bachelor´s thesis was to develop a service concept with service 
design methods to inspire young people to read more. The project started by Evi-
va, a project improving citizens’ wellbeing in Turku. It had been noticed how 
library customers needed more guidance on finding the appropriate 
material. Especially, among young people who had seemed to 
become less interested in reading. The target group of the 
project was confined to 13-17 year olds. Stoori the youth de-
partment in Turku Library was selected to be the target of the 
new service concept, because of its central location and of 
the adequacy of facilities.
Service design is user-orientated design, where the user is 
always the starting point.  The aim of the project was to cre-
ate an understanding of young people, their library use and 
desires for future library services. Creating an expansive cus-
tomer understanding was very important in the research. Ty-
pical service design methods were used such as: interviews, 
self-reporting and observation. The main focus was to under-
stand young people but also staff and different participants 
in the project were interviewed. Information about service de-
sign and library services was collected also for the study.
The study revealed that young people need clear and colorful informati-
on graphics about the advantages of the library.  Most of the young 
people are not aware of any of the services their libraries 
offer. They also request tips for interesting books and the 
possibility to use electronic books and reading devices. 
Requesting material and giving feedback also seems to be 
difficult.
After gathering the information needed the design process 
started and service design methods such as mood boards, 
customer profiles, and idea sketches were used. After this 
the ideas were tested in a workshop with 15 year olds, to 
ensure reliable feedback. Based on the results a customer 
journey map, visual material and service scenarios were 
designed for the new service concept. Service design as a 
method suited perfectly for this project, because it met the 
needs of the target group. The designed service concept is 
complete for testing and further development.
KEYWORDS: Youth, service design, reading, libraries, user-
oriented
Service concept 
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6Elämyksellisyys, kestävän kehityksen huomioiminen, personoidut ominaisuudet 
ja aineettomuus ovat kulutuksen ajankohtaisia teemoja. Ihmiset eivät enää halua 
ostaa ja omistaa resursseja vaan tärkeämpää on päästä niiden luokse (Tuulanie-
mi 2011, 16). Valitsin työni aiheeksi palvelumuotoilun, sillä uskon sen tärkeyden 
kasvavan tulevaisuudessa, kun siirrymme yhä enemmän omistushaluisuudesta elä-
mykselliseen ja vuorovaikutteiseen yhteiskuntaan.
Birgit Mager, professori ja palvelumuotoilun asiantuntija, vuoden 2012 palvelu-
muotoilun kansainvälisessä konferenssissa Pariisissa kertoi, kuinka palvelumuo-
toilu on kehittynyt ja kasvanut vuosien saatossa. Työnsä alussa 20 vuotta sitten, 
jos Google olisi ollut olemassa, hakusanalla palvelumuotoilu (service design) ei 
olisi löytynyt yhtään osumaa (Mager 2012). Nykyään osumia löytyy 883 000 000 
(13.3.2013). Väitetään, että emme elä vain suurta muutosten aikaa vaan olemme 
siirtymässä kokonaan uudenlaiseen taloudelliseen aikakauteen. Teollisen talouden 
keskittyessä fyysisiin tavaroihin kuten autoihin olemme siirtymässä informaatiotalo-
uteen, jossa talous ei ole enää riippuvainen valmistuksesta vaan tiedosta, palve-
luista ja tietoteollisuudesta (Aaltonen 2010, 1).
Suomessa palvelualojen osuus kaikista työpaikosta on jo 73 %, ja suurimpana työl-
listäjänä toimii julkinen sektori eli kunnat ja valtio (Tilastokeskus 2012). Itse kiin-
nostuin kirjaston palveluiden suunnittelusta sen haasteellisuuden takia. Julkisen 
palvelun tarjoajana kirjaston tulee taata kaikille kuntalaisille samanarvoista palve-
lua, vaikka käyttäjäryhmä on hyvin laaja. Kirjasto on mielestäni mielenkiintoinen 
kohtaamispaikka, jossa hyvin erilaiset ihmiset käyttävät samoja palveluja. 
Palvelumuotoilua on käytetty apuna kirjastojen palveluita suunniteltaessa jo hy-
vinkin monessa hankkeessa. Esimerkiksi Laurea-ammattikorkeakoulun LivingLab 
-hankkeessa seurattiin asiakkaiden katseen suuntautumista kirjastotilassa (Hyökki 
2011), ja Helsingin Oulunkylän kirjastossa asiakkaat osallistuivat uuden asiakasys-
tävällisemmän palvelu- ja tilakonseptin suunnitteluun (Helmet 2012). Näiden tutki-
musten innoittamana halusin olla mukana kehittämässä Turun pääkirjaston palve-
luita palvelumuotoilun avulla.
Turun kirjastoissa palvelumuotoilu on ajankohtainen teema ja sen menetelmistä ol-
laan kiinnostuneita (U. Maunu, henkilökohtainen tiedonanto 17.10.2012). Yhdessä 
Turun kaupungin Eviva-hankkeen ja kirjastotoimen kanssa suunnittelun lähtökoh-
daksi muodostui nuorten lukuharrastuksen hiipuminen. Projektin edetessä työni 
tavoitteeksi muotoutui suunnitella palvelukonsepti, joka innostaisi 13–17-vuotiaita 
nuoria lukemaan ja käyttämään kirjaston palveluita enemmän.
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7Turun pääkirjasto (Turun kaupunginkirjasto)
82.1 Eviva-hanke
Tässä toiminnallisessa opinnäytetyössä suunnittelen nuoria lukemaan innostavan 
palvelukonseptin palvelumuotoilun menetelmiä käyttäen. Työ lähti liikkeelle Turun 
kaupungin Eviva-hankkeen kautta ja palvelukonseptin suunnittelukohteeksi päätyi 
Turun pääkirjaston nuorten osasto Stoori. Eviva-hanke on Turun kaupungin kulttuu- 
ri-, liikunta- ja nuorisotoimen koordinoima hyvinvointihanke vuosille 2011–2015. 
Sen tavoitteena on parantaa asukkaiden hyvinvointia kehittämällä vapaa-ajanpal-
veluja. Hankkeen erityisenä haasteena on saada uusia käyttäjiä, jotka käyttävät 
harvoin tai eivät koskaan tarjottuja vapaa-ajan palveluja. (Turun kaupunki 2013.) 
Tutkimuksessani Eviva-hanke toimii yhteyshenkilönä eri toimijoiden välillä, sekä 
apuna projektin lähtökohtien selvittämisessä. Turun pääkirjaston nuorten osasto 
Stoori päätyi suunnittelukohteeksi sen keskeisen sijainnin sekä tilojen ja resurssien 
riittävyyden takia. 
2.2 Turun pääkirjasto ja Stoori
Turun pääkirjasto koostuu vuonna 2007 valmistuneesta uudisosasta, 1903 valmis-
tuneesta vanhasta osasta, sekä entisestä maaherran kansliarakennuksesta vuo-
delta 1818. Kirjasto on lajiteltu osastoittain (kuva 1), ja uudelta puolelta löytyvät 
tieto-osasto, lasten ja nuorten osasto, vastaanotto ja uutistori. Vanhalta puolelta 
löytyvät taide- ja musiikkiosasto, sekä kaunokirjallisuus. Pääkirjaston nykyaikainen 
Taustaa ja taustatutkimusta
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tekniikka helpottaa ja nopeuttaa palvelua. Kirjastossa on tarjolla lainausautomaat-
teja sekä automaattinen palautuspiste. (Turun kaupunki 2013.)
Kirjaston uudisrakennuksen on suunnitellut JKMM-arkkitehdit, ja sisustuksesta 
vastaa Päivi Meuronen. Kirjastosta löytyy monia lukupaikkoja sekä mukavia noja-
tuoleja. Pääkirjasto toimii monien tapahtumien, näyttelyiden ja tilaisuuksien järjes-
tämispaikkana. Koko kirjastossa toimii langaton Internet-yhteys ja kirjaston koneita 
löytyy eri puolilta tilaa. Pääkirjasto on avoinna joka päivä, lukuun ottamatta juhlapy-
hiä. (Turun kaupunki 2013.)
Turun pääkirjaston nuorten osasto Stoori (kuva 1, pinkin värinen alue) koostuu 
nuorten omista näyttelyistä, valkokankaasta ja ajankohtaisesta aineistosta. Osas-
tolta löytyy kattava valikoima nuorten lehtiä, elokuvia, sarjakuvia ja pelejä. Osas-
toon kuuluu myös konsolipelihuone, jonka nuoret voivat varata etukäteen pelaa-
mista varten. Stoori järjestää sarjakuvatapaamisia, peli-iltoja sekä joka perjantai 
ilmaisen elokuvaillan. Stoorin työntekijät ovat aktiivisesti mukana kehittämässä 
nuorten osaston toimintaa yhdessä nuorten kanssa. Stoorissa on ajoittain ko-
koontunut asiakasraati, jossa nuoret kertovat mielipiteitään ja toiveitaan kirjaston 
palveluista. Stoorilla on myös oma Facebook-sivunsa sekä blogi, jossa ilmoitetaan 
osaston ajankohtaisista tapahtumista: stoori.blogspot.com. (Turun kaupunki 2013; 
Turun kaupunginkirjasto, henkilökohtainen tiedonanto 14.1.2013.) 
9Kuva 1. Turun pääkirjasto (Turun kaupunki 2013).
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2.3 Nuorten lukeminen
Suomen kirjastoverkko on yksi maailman tasokkaimmista ja monipuolisimmista 
kirjastolaitoksista, ja se osaltaan kehittää lukemista yhdessä kustantamoiden, kou-
lujen ja kotien kanssa. Kirjaston ydinpalveluihin kuuluu tietojen ja aineistojen avaa-
minen kaikille ikään, sukupuoleen, rotuun ja asemaan katsomatta. 1800–1900-lu-
vulla kirjastolaitoksen tehtävänä oli kansansivistyksen ja lukutaidon tukeminen, 
eikä sen tehtävä nykypäivänä ole siitä muuttunut. Nykyään kirjasto on lakisää-
teinen peruspalvelu, joka tulee taata kaikille kunnan asukkaille. (Ekholm & Repo 
2010, 43–44.)  Kirjasto suoriutuu perustehtävästään varsin hyvin, mutta nuorten 
palveluissa olisi kehitettävää. Nuoria on aina pidetty haasteellisena asiakasryh-
mänä ja monesti heidät nähdään ongelmana. He ovat kovaäänisiä hengailijoita, 
jotka häiritsevät muita asiakkaita. Harvat heistä edes lukevat tai lainaavat mitään 
kirjastosta. (Alameri-Sajama 2007, 9–20.) Nuorille tulisi kuitenkin tarjota palveluja, 
kuten muillekin asiakkaille. Heitä tulisi kannustaa lukemiseen sekä kirjaston käyt-
töön. 
Nuorille lukeminen ei tarkoita vain painettua tekstiä, vaan yleensä se tapahtuu 
verkkoympäristössä. Yleisesti kauhistellaan, kuinka nuorten lukuharrastus on hiipu-
nut, mutta itse asiassa lukemiseen käytetty aika ei sinänsä ole vähentynyt. Käy-
tetty aika on saattanut jopa kasvaa, jos lasketaan ruuduilta ja näytöiltä tapahtuva 
lukeminen mukaan (Ekholm & Repo 2010, 55). Tämä näkyy esimerkiksi painettu-
jen lehtien lukemisen vähentymisenä, mutta lehtien verkkoversioiden lukeminen ja 
televisiokanavien internetsivujen käyttö on hyvin yleistä nuorten keskuudessa (Ti-
lastokeskus 2012 Joukkoviestimet 2011, 145; Tilastokeskus 2012 Väestön tieto- ja 
viestintätekniikan käyttö).
Vaikka lukemiseen käytetty aika ei ole vähentynyt nuorten keskuudessa, kiin-nos-
tus lukemista kohtaan on kuitenkin hiipunut ja lukeminen yksipuolistunut, kun on 
siirrytty digitaalisiin teksteihin (Herkman & Vainikka 2012, 17). Kirjasto-jen lainaus-
määrät ovat myös kääntyneet laskuun viime vuosina, ja tämä selittyy nuorten verk-
koviestinnän käytön lisääntymisenä. Erityisesti nuorten tiedonhakutaidot ovat hei-
kentyneet, sillä nuorten verkkoaktiivisuus perustuu vapaa-ajan huvikäyttöön, kuten 
pelaamiseen ja sosiaaliseen mediaan. (Leino & Nissinen 2012, 67, 87.)
2000-luvulla syntyneille nuorille media ja viestintäteknologia ovat läsnä joka päivä-
sessä elämässä. Heille sosiaalisen median käytössä kommunikaatio ja yhdessäolo 
ovat tärkeämpiä kuin tiedon etsiminen. Tämä niin sanottu mobii-lisukupolvi ei niin-
kään välitä mitä kautta tieto saavuttaa heidät, kunhan se on helposti saatavilla ja 
sisällöltään mielenkiintoinen. Heillä on jatkuvasti auki monta eri viestinnän kana-
vaa ja näin he ovat tottuneet median simultaanikäyttöön. Lukemistottumukset ei-
vät kuitenkaan pohjaudu pelkästään teknologiaan ja sen kehitykseen, vaan esimer-
kiksi kouluilla ja kirjastoilla on suuri merkitys lukemisen muutoksissa. (Herkman & 
Vainikka 2012, 34, 41.)
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Nuorille on hyvin tärkeää tuntea itsensä osaksi jotain ryhmää. Tämän takia myös 
lukemisella on tärkeä merkitys oman identiteetin luomisessa. Samaistumalla tiet-
tyyn ryhmään ja erottautumalla toisista rakennetaan kuvaa itsestä lukijana, kuin 
myös ryhmän jäsenenä. Kirjallisuudessa eri genret luovat hyvinkin erilaisia yhtei-
söjä. Lukeminen ei ole vain ajanvietettä vaan monille sillä on henkilökohtaista ja 
yhteisöllistä merkitystä, jolla jäsennetään omia ajatuksia, tilaa ja yhteisiä puheenai-
heita. (Herkman & Vainikka 2012,44–45.)
Koululla, kodilla ja kirjastolla on suuri merkitys nuorten lukemiseen, mutta lukutot-
tumuksiin vaikuttavat merkittävästi myös vertaisverkostot eli kaveripiirit. Lukuvink-
kejä otetaan vastaan mieluummin kavereilta ja sukulaisilta kuin koulun tai muun 
ylemmän tahon kautta. Myös verkon kautta tapahtuva vinkkien lukeminen tapah-
tuu yleensä kavereiden suosittelemien sivustojen kautta tai vertaislukijoiden neu-
voilla. (Herkman & Vainikka 2012, 96, 110.)
2.4 Lukeminen muutoksessa
Lukeminen ja kirjastot elävät suurta muutosten aikaa. Jo pitkään on pohdittu muut-
tuuko lukeminen kokonaan digitaaliseksi ja miten käy painetulle kirjalle. Asiantun-
tijoiden mukaan olemme siirtymässä tekstuaalisuudesta multitekstuaalisuuteen. 
Internetsukupolvi ei pidä tätä mitenkään ongelmallisena, koska heille tärkeää on 
nopea tiedonsaanti ja mielenkiintoinen sisältö. Joidenkin mielestä digitaalisuus ei 
uhkaa painettua kirjaa, vaan se on mahdollisuus, joka täydentää perinteistä paino-
kulttuuria. Esimerkiksi ihmiset, jotka ostavat kirjoja, ovat myös niitä jotka lainaavat 
eniten. Niin sanotusti lukeminen kasaantuu ja tästä voi olla hyötyä myös digitaalis-
ten palveluiden suunnittelussa. (Ekholm & Repo 2010, 14–15, 60.)
Digitalisoituminen voi tuoda uusia erilaisia tuotteita (e-kirja, mobiilikirja, verk-kosar-
jakuva, äänikirja) markkinoille yhdistämällä niitä perinteisen kirjan tuotan-toon ja 
markkinointiin. Asiakkaalle ei enää riitä perinteinen kirja-alan tuotetieto, jossa pitää 
fyysisesti mennä kirjastoon tai kirjakauppaan. (Ekholm & Repo 2010, 92–93.) Asi-
akkaat kaipaavat nopeaa ja luotettavaa tietoa mistä ja milloin vain.
iTunes ja Amazon ovat hyviä esimerkkejä asiakastiedon hallinnasta. Molemmat pal-
velut ehdottavat asiakkaalle tämän ostohistorian perusteella uutuuksia tai asiakas-
ta kiinnostavia kohteita. Amazon käyttää palvelussaan asiakkaiden suosituslistoja 
ja ”asiakas, joka osti tämän osti myös tuon” -tyyppisiä suosituksia. Näillä tavoilla 
asiakas saadaan kiinnostumaan uusista tuotteista ja käyttämään palvelua kauem-
min. Asiakkaiden listaukset ja ostetuimmat -listat vaikuttavat suuresti ihmisten os-
tokäyttäytymiseen. Monet lukevat muiden asiakkaiden kommentteja, lehtien levyar-
vosteluita ja blogeja. Monen mielestä paras suosittelija on vertaisasiakas. Verkossa 
asiakkaan luottamuksen voi saada julkaisemalla jotakin uutta ja houkuttelevaa, 
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jota asiakas haluaa kokeilla tai pitkäjänteisellä asiakaspalvelutyöllä, jossa asiakas 
haluaa olla yhtenä osana luomassa palvelua. (Ekholm & Repo 2010, 104–105, 
153.)
E-kirjat
E-kirjoista puhuttaessa lukulaitteet ja niiden ominaisuudet saavat paljon paino-
arvoa. ”E-kirja on tiedosto, joka sisältää kirjan sisällön digitaalisessa muodossa. 
E-kirjan lukemiseen tarvitaan päätelaite, joka voi olla tietokone, tabletti, älypuhelin 
tai lukulaite. Miellyttävintä e-kirjan lukeminen on tähän tarkoitukseen suunnitellulla 
lukulaitteella tai tabletilla.” (sähköinenkirja.fi). Lukulaitteet jäljittelevät muodoltaan 
ja tekstin esittämisessä mahdollisimman paljon perinteisen kirjan muotoa. Luku-
laitteiden etuna on, että niihin pystytään lataamaan laitteesta riippuen yli 1 000 
kirjaa. (Turun kaupunki 2013.)
Monille ihmisille lukulaitteen käyttö on ekologinen ja helppo vaihtoehto, toisille taas 
kirjan fyysinen olemus on tärkeä osa lukuelämystä. E-lukulaitteiden tärkein ominai-
suus on helppous, ja se sopii hyvin tukemaan sosiaalista ja nopeaa elämäntyyliä 
(Ekholm & Repo 2010, 110). E-kirjojen markkinat ovat kasvaneet vuosi vuodelta. 
Yhdysvaltojen Amazonin verkkopalvelussa vuonna 2009 keväällä e-kirjoja oli myyn-
nissä 400 000, nyt niitä on yli 1 700 000 (maaliskuu 2013) (Ekholm & Repo 2010, 
109; Amazon 2013). E-kirjojen pelätään korvaavan perinteiset kirjat, mutta asian-
tuntijat uskovat, että ne voivat täydentää nykyisiä julkaisuja ja luoda täysin uusia 
käyttömuotoja painetulle kirjalle. 
Virtuaalisten oppimisympäristöjen rakentamisesta on keskusteltu paljon ja niitä on 
myös toteutettu. Nuoret ovat erityisen tottuneita etsimään viimeisintä tietoa verkon 
kautta, joten virtuaalisten oppimisympäristöjen ajatellaan tehostavan opiskelua 
(Ekholm & Repo 2010, 117). Monissa kirjastoissa on saatavilla sähköisiä aineistoja 
lainattaviksi. Vaski-kirjastojen, mihin myös Turun pääkirjasto kuuluu, verkkopalve-
lussa on tarjolla yli 400 julkaisua e-kirjana. Nuorten osasto Stoorista voi lainata lu-
ku- ja tabletlaitteita. Lukulaitteiden laina-aika on kaksi viikkoa ja tabletteja voi laina-
ta pariksi tunniksi kerrallaan. Yhden E-kirjan voi kuitenkin vain lainata yksi asiakas 
kerrallaan. (Turun kaupunki 2013.)
Kirjastot ovat monien haasteiden edessä tulevaisuudessa. Tärkeää on pystyä pysy-
mään ajassa mukana arvostamalla vanhaa ja kehittämällä uutta. Mielestäni kysy-
mykset painetun kirjan säilymisestä sekä e-kirjan ja lukulaitteiden tulevaisuudesta 
eivät kuitenkaan loppujen lopuksi ole kovin tärkeitä. Tärkeää on pystyä säilyttä-
mään kiinnostus lukemista kohtaan merkityksellisenä ja palkitsevana harrastukse-
na. Kaikilla tulisi olla mahdollisuus päästä mielenkiintoisten aineistojen pariin, ja 
tässä kirjastolla on suuri merkitys. Näin myös opinnäytteeni tavoite kannustaa nuo-
ria lukemaan enemmän on hyvin ajankohtainen. Lukeminenhan kannattaa aina, 
tapahtui se sitten verkon tai painetun kirjan kautta.
13
Esimerkki lukulaitteen käytöstä (www.ie.edu)
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Työn tavoitteena on käsittää palvelumuotoilun menetelmin nuorten kirjastokäyttäy-
tymistä ja sitä kautta ymmärtää, minkälainen uuden palvelukonseptin tulee olla, 
jotta se kiinnostaisi nuoria. Tulevan palvelun tulee palvella kirjaston asiakkaita ja 
tässä tapauksessa erityisesti 13–17-vuotiaita nuoria. Kirjaston edustajat ilmaisivat 
selkeästi, että konseptissa ei haeta liiketoiminnallista voittoa vaan tavoitteena on 
saada nuoret innostumaan lukemisesta ja käyttämään kirjaston palveluja enem-
män (Eviva-hanke, henkilökohtainen tiedonanto 19.12.2012).
Tutkimuksessa selvitän myös, miten nuoret käyttävät eri viestimiä, mutta sen 
selvittäminen ei kuitenkaan ole päätavoitteeni, vaan tutkin asiaa ymmärtääkse-
ni paremmin nuorten arkea. Päätavoitteena on ymmärtää nuorten toiveita kirjas-
ton palveluita kohtaan. Syvemmän asiakasymmärryksen pohjalta kehitän yhdessä 
nuorten kanssa heitä lukemaan innostavan palvelun, joka konseptitasolla tulee si-
joitettavaksi Stooriin Turun pääkirjaston nuorten osastolle. Työssäni keskityn uuden 
palvelukonseptin suunnitteluun, joten en huomioi jo olemassa olevien palveluiden 
kehityskohteita. Keskityn suunnittelussa siis nuorten osaston palveluiden yhteen 
osa-alueeseen, en koko osaston palveluntarjontaan.
3.1 Viitekehys
Uuden palvelukonseptin suunnittelun lähtökohtana on palvelumuotoilu ja sitä kaut-
ta 13–17-vuotiaat nuoret, heidän toiveensa ja tottumuksensa kirjaston käyttöä 
kohtaan. Nuorten lukutottumukset vaikuttavat myös suuresti projektiin: mitä lue-
Tavoitteet ja tutkimuskysymykset
03.
taan, miten luetaan ja mistä luetaan. Ympäristön vaikutus on suuri uutta palvelu-
konseptia suunniteltaessa, joten Turun pääkirjaston nuorten osasto tilana vaikuttaa 
merkittävästi suunnitteluun. Työn lähtökohtiin vaikutti merkittävästi Eviva-hanke, jo-
ta kautta projekti sai alkunsa. Lainausjärjestelmä osaltaan vaikuttaa tutkimuksee-
ni, sillä palvelun tulee toimia olemassa olevassa järjestelmässä ilman ongelmia. 
3.2 Tutkimuskysymykset
Työni tavoitteena on tutustua käytännössä palvelumuotoiluun ja sen avulla suun-
nitella nuoria lukemaan innostava palvelukonsepti. Aihe rajautui työn kuluessa, 
sillä asiakasymmärrystä luodessa ja nuorten kanssa ideoiden työn lopullinen aihe 
muutti muotoaan monesti. Niinpä tutkimuskysymykseni rajautuu yhteen kysymyk-
seen, joka kattaa työni kokonaisuudessaan: Minkälainen toteutus uuden palvelu-
konseptin tulee olla, jotta se innostaa nuoria lukemaan?
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Kuvio 1. Viitekehys
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Tutkimuksessa on perehdytty laajalti palvelumuotoilua käsittelevään kirjallisuuteen 
ja sähköisiin aineistoihin, kuten palvelumuotoilua käsitteleviin blogeihin ja verkos-
toihin. Palvelumuotoilua käsittelevistä aineistoista on pyritty valitsemaan vain tuo-
reimmat julkaisut, jotta tutkimus pohjautuisi uusimpaan tietoon.  Työssä on myös 
käytetty aineistona kirjaston palveluiden suunnittelua käsittelevää kirjallisuutta se-
kä nuorten lukutottumuksia käsitteleviä teoksia. 
Työssä käytetään kvalitatiivista eli laadullista tutkimusta asiakasymmärryksen 
luomiseen. Laadullisen tutkimuksen tavoitteena on tulkita, ymmärtää tai kuvailla 
ilmiötä. Tavoitteena on ilmiössä piilevien ominaisuuksien kuvaaminen ja tutkittavan 
kohteen kokonaisvaltainen ymmärtäminen. (Anttila 1996, 182.; Hirsjärvi ym. 1997, 
161.) Palvelumuotoilussa erityisen tärkeää on ymmärtää asiakkaiden todellisia 
tarpeita syvemmin, joten laadullisen tutkimuksen aineistonhankintamenetelmät 
kuten, havainnointi, haastattelut ja itseraportointimenetelmät, sopivat käytettäviksi 
myös tähän tutkimukseen. Tutkimuksessa ei tavoitella tilastollista pätevyyttä, vaan 
tarkoitus on laadullisesti luoda kattava asiakasymmärrys kohderyhmästä, jonka 
pohjalta uusi palvelukonsepti voidaan suunnitella. Tutkimuksen pääpaino sijoittuu 
palvelumuotoilun menetelmien käyttöön, vaikkakin myös kirjallisia lähteitä on käy-
tetty. Tutkimuksen ja projektin etenemistä kuvaa prosessikaavio (kuvio 2). 
Tiedonhankinta
04.
4.1 Palvelumuotoilu
Työn tutkimustapa on palvelumuotoilu ja sen menetelmät. Palvelumuotoilu on asia-
kaslähtöistä ja sen keskiössä on aina ihminen (Tuulaniemi 2011, 26). Kir-jaston 
palveluiden suunnitteluun palvelumuotoilu sopii hyvin, sillä kirjaston toiminta pe-
rustuu lainauskulttuuriin ja käyttäjiin. Kirjasto on julkinen palvelu, ja näin ollen se 
luo arvoa monille erilaisille käyttäjille. Palveluilla pystytään vaikuttamaan ihmisten 
käyttäytymiseen ja elämäntyyliin paljon paremmin kuin tuotteilla (Meroni 2012). 
Työn tavoitteena on suunnitella palvelu, joka saa nuorten kirjastokäyttäytymisen 
muuttumaan ja kannustaa heitä lukemaan. Palvelumuotoilu on konkreettista toi-
mintaa, joka yhdistää sekä käyttäjien tarpeet ja odotukset että palveluntuottajan 
liiketoiminnalliset tavoitteet toimiviksi palveluiksi (Tuulaniemi 2011, 25).
Palvelumuotoilu on käsitteenä melko uusi, mutta kiinnostus sitä kohtaan on kasva-
nut merkittävästi viime vuosina. Käsitteen ymmärtämiseksi tulee ensin ymmärtää, 
mitä on palvelu. Palvelulla tarkoitetaan aineetonta tuotetta, jonka koemme ajassa 
monien kanavien ja yhtymäkohtien kautta. Palvelu on vuorovaikutusta, subjektiivi-
nen kokemus, aineetonta, ongelmanratkaisua ja sitä on mahdotonta vakioida. Pal-
velu on tapahtuma, jossa asiakkaalle näkyvää osaa kutsutaan palvelutapahtumak-
si. Kaikki se, mikä ei ole asiakkaalle näkyvää, mutta tärkeässä osassa luomassa 
palvelua kutsutaan palvelutuotannoksi. (Palmu Inc., henkilökohtainen tiedonanto 
20.11.2012.; Tuulaniemi 2011,12–20.)
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”Muotoilulla tarkoitetaan esineen tai muun kohteen käytettävyyden ja muodon-suun-
nittelua tai sen valmistusta. Myös kaksiulotteiset graafiset suunnitelmat ja (sähköis-
ten) käyttöliittymien tai brändien suunnittelua ja toteutusta voidaan sanoa muotoiluk-
si ja ne voivat kuulua muotoilijan työhön.” (Palmu Inc., henkilökohtainen tiedonanto 
20.11.2012)
PalvelukonseptiKehitysIdeointiAnalysointiBrief
1.Työpaja
Tarpeet
2. Työpaja
Ryhmähaastattelut
3. Työpaja 
Ideointi koululaiset
Luotaimet
Online-kysely
Havainnointi
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• Nuorten lukeminen
Kuvio 2. Prosessikaavio
Palvelumuotoilu siis yhdistää nämä kaksi termiä, eli palvelumuotoilu on palvelujen 
kehittämistä muotoilun menetelmin. Palvelumuotoilu ei ole uusi keksintö, vaan se 
yhdistää vanhoja menetelmiä uusin tavoin (Eviva-hanke, henkilökohtainen tiedon-
anto 14.11.2012). Palvelumuotoilu ei ole siis abstraktia suunnittelua, vaan aineet-
tomat osat pyritään visualisoimaan konkreettisesti. Myös itse palveluissa on monia 
muotoiltavia elementtejä. Palvelumuotoilun tarkoitus on kehittää ekologisia, kulut-
tajia hyödyttäviä ja liiketoiminnallisesti kannattavia palveluja. (Tuulaniemi 2011, 
20–25.)
18
4.2 Työpaja 1
Workshopit eli työpajat ovat tyypillinen menetelmä palvelumuotoilulle (Palmu Inc., 
henkilökohtainen tiedonanto 20.11.2012) Suunniteltaessa tai kehitettäessä uutta 
palvelua on tärkeää ymmärtää kaikkien osapuolten tarpeet ja toiveet. Asiakkaiden 
osallistaminen suunnittelutyöpajoihin on ensiarvoisen tärkeää, jotta ideoita pys-
tytään testaamaan nopeasti. Monen eri alan osaajien osallistuminen tuo monesti 
uusia näkökulmia suunnitteluun, ja näin ollen olisi hyvä, jos työpajoihin osallistuisi 
palveluketjun eri osa-alueiden ammattilaisia asentajista johtoportaaseen.
Projektin ensimmäinen työpaja järjestettiin Eviva-hankkeen kautta. Oli huomattu, 
että ihmiset, erityisesti nuoret lukevat ja lainaavat vähemmän kuin ennen. Näin 
ensimmäisen työpajan teemaksi nousi ”Lukeminen palveluna kirjastossa” Työpajan 
vetäjänä toimi ulkopuolinen palvelumuotoilun ammattilainen ja mukana oli kirjas-
tonväkeä, lähikirjastojen työntekijöitä sekä Kirjan talon ihmisiä. Itse olin mukana 
työpajassa asiakkaan näkökulmasta. Työpajan tarkoituksena oli esitellä palvelu-
muotoilua, sekä ideoida kehitettävää palvelua. Työpajaa alustettiin pohtimalla mil-
lainen uuden palvelun tulee olla ja mihin ongelmaan se vastaa. Samoin organisaa-
tion toiveita palvelua kohtaan mietittiin.
Työpajan aikana haastateltiin asiakkaita ja haastattelun vastauksista koottiin yh-
dessä mahdollisia tarpeita ja ideoita. Ideoissa painottuivat erityisesti kirjaston hen-
kilökunnan näkökulmat, sillä heitä oli asiakkaisiin verrattuna suhteessa enemmän. 
Työpajassa nousivat esille seuraavat kysymykset:
• Miten tavoittaa ihmiset parhaiten?
• Miten muistaa palauttaa kirjat? Voisiko ne palauttaa jonnekin muualle kuin kir-
jastoon, kenties palautuslaatikoita kaupungille?
• Millaisia kirjavinkkejä asiakkaat kaipaavat? Mitä kautta vinkkaus tapahtuisi?
• Miten lainaaminen tehtäisiin helpommaksi? Onnistuisiko kirjan lainaaminen ko-
tiin?
• Voisiko kirjasto tarjota maksullisia palveluita? Viihdepaketteja?
• Miten asiakkaita voisi palkita ja kannustaa?
Työpajan suurimmaksi ongelmaksi nousi ihmisten tietämättömyys kirjaston jo ole-
massa olevista palveluista, myös kirjavinkkaus koettiin hyödylliseksi. Monet halu-
aisivat lukea, mutta eivät jaksa itse etsiä mielenkiintoista luettavaa. Tietoa pitäisi 
saada nopeasti ja helposti. Sen pitäisi olla juuri asiakasta kiinnostavaa, ylimääräi-
nen turha viestintä koettiin rasittavaksi.
Työpajan tulokset koottiin yhteen ja niistä valittiin yksi jatkosuunnittelua varten. 
Kirjaston johtoryhmä valitsi kirjavinkkauksen eteenpäin kehitettäväksi palveluk-si. 
Kohderyhmäksi valittiin erityisesti teini-ikäiset nuoret, sillä he koettiin muu-tenkin 
haasteelliseksi asiakasryhmäksi kirjastolle. (Turun kaupunginkirjasto, henkilökoh-
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tainen tiedonanto 18.12.2012.) Työpajan jälkeen kirjaston johtoryhmän määritelmä 
palvelulle oli:
”Vinkkikioskikonsepti nuorille: kirjavinkkausta, lukemiseen innostamista, fyysisesti, 
verkossa, info-tv:ssä, myös muualla kuin kirjastossa. Jatkotoimenpiteet palvelumuo-
toilua hyväksi käyttäen. Malli toteutetaan helpoksi ja kevyeksi ylläpitää.” (Turun kau-
punginkirjasto, henkilökohtainen tiedonanto 14.12.2012).
4.3 Työpaja 2
Toinen työpaja järjestettiin myös Eviva-hankkeen kautta saman ulkopuolisen palve-
lumuotoiluasiantuntijan vetämänä ryhmähaastattelun muodossa. Ennen haastat-
telujen alkua mietittiin kehitettävän palvelun kohderyhmiä ja tavoitteita. Palvelussa 
tulisi ottaa huomioon erityisesti huonosti lukevat nuoret, pojat ja maahanmuuttajat. 
Kohderyhmän ikähaarukaksi sillä hetkellä muodostui 15–19-vuotiaat nuoret. Pal-
velun täytyisi myös toimia ilman asiakkaan vinkkausta eli kirjavinkkaus ei saa olla 
pakollinen palvelua käytettäessä. Työpajassa haastateltiin kahta 9. luokan koulu-
laisryhmää, joista toinen koostui maahanmuuttajataustaisista nuorista. Molemmis-
sa ryhmissä oli noin 10 oppilasta. Itse olin mukana seuraamassa haastatteluja. 
Ryhmien vastaukset olivat hyvin erilaisia. Ensimmäisessä ryhmässä suurin osa ei 
lukenut kirjoja eikä käynyt kirjastossa. Toisessa ryhmässä kirjoja taas luettiin paljon 
ja kirjastoa käytettiin usein. Kiinnostuksen kohteiksi nousivat konsolipelit, eloku-
vat, tietokoneet, musiikki ja kirjat. Osa käytti kirjastoa myös ajanviettopaikkana ja 
läksyjen tekoon. Nuorilta kysyttiin myös, mitä kautta he kuulevat uusista asioista ja 
suosituimpia lähteitä olivat ystävät, Facebook, koulu ja opettajat. Kirjastossa tietoa 
nuorten mielestä voisi saada kirjastohoitajilta kysymällä tai jonkinlaisesta vinkki-
seinästä. Monien mielestä kirjaston virkailijoiden lähestyminen koettiin kuitenkin 
vaikeaksi ja jopa pelottavaksi.
Ryhmähaastattelussa nuoret ilmaisivat selkeästi, että he kaipaisivat värikkääm-piä 
ja näkyvämpiä ilmoituksia tapahtumista kirjaston eteis- ja aulatiloihin. Visu-aalisuus 
mainittiin moneen kertaan, liittyen niin mainoksien kuin kirjankansienkin houkutte-
levuuteen. Kirjavinkkaus koettiin mielenkiintoiseksi, mutta monet haastateltavista 
haluaisivat vinkata anonyymistä, eikä näin ollen esim. Facebook soveltuisi siihen. 
Netin kautta tapahtuva vinkkaaminen koettiin muutenkin aikaa vieväksi ja hanka-
laksi.
Kehityskohteiksi ehdotettiin ristiinvinkkausta eri aineistolajien välillä, eli esimerkik-
si muusikon elämänkertakirja levyjen kanssa samaan hyllyyn. Samoin ehdotettiin 
hyödyntää nuorten ihailemia julkisuudenhenkilöitä viestinnässä ja vahvistaa yhteis-
työtä koulujen ja kirjastojen välillä. Parhaat palat -sermiä, johon nuoret ehdottavat 
kirjavinkkejä, ehdotettiin laajennettavaksi.  Luetuimmat listojen ilmenemismuotoja 
haluttiin myös kehittää ja laajentaa. Sähköinen vinkkaus, jossa kone ehdottaa esi-
merkiksi luit x:n pitäisit varmaan myös y:stä, ei ole vielä teknisesti kuitenkaan mah-
dollista kirjaston järjestää. (Eviva-hanke, henkilökohtainen tiedonanto 19.12.2013.)
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4.4 Luotaimet
Käytin tutkimuksessani myös luotaimia eli niin sanottua itseraportointimenetel-
mää. Raportoinnissa voidaan käyttää apuna päiväkirjaa, muistiinpanoja, kameraa 
tai videota. Itseraportoinnilla voidaan saada selville hyvinkin henkilökohtaisia tar-
peita, joita ei haastattelulla tule esille. (Meroni & Sangiorgi 2011, 248.) Valitsin itse-
raportointimenetelmän, jotta saisin laajemman ymmärryksen kohderyhmän arjesta 
pidemmällä aikavälillä. Pyysin tutkittavia kirjaamaan ylös viikon ajan käyttämiään 
medioita, paikkoja, joissa kävivät ja ajankäyttöään. Päiväkirjamenetelmän tutkitta-
vat suorittivat perinteisesti kirjaamalla asiat paperille, joka oli luontevin tapa heille.
Molemmat tutkittavat viettivät eniten aikaa koulussa, kotona ja kuntosalilla. Kulke-
miseen molemmat käyttivät eniten linja-autoa. Koulun tiloissa vietettiin aikaa myös 
ns. hyppytunneilla ja aulatiloissa odotettiin esimerkiksi kyydin saapumista. Viikon-
loppuisin tutkittavat viettivät aikaa kavereiden luona, sekä keskustassa ”hengail-
len”.
Tutkittavien viikkoon sisältyi monia erilaisia viestimiä ja he käyttivät niitä joskus sa-
manaikaisestikin. Yleisin sosiaalisen median muoto oli ehdottomasti Facebook, jota 
molemmat käyttivät päivittäin. Profiili saatettiin tarkistaa useasti päivässä, vaikka-
kaan aikaa se ei vienyt paljon. Facebookissa tutkittavat keskustelivat kavereiden 
kanssa, sekä seurasivat oman luokkaryhmänsä keskusteluja. Muita sosiaalisia 
medioita olivat Youtube ja Messenger, joita käytettiin useasti viikon aikana. Tutkitta-
vat lukivat painettuja sanomalehtiä, kuten Turun Sanomia, Iltalehteä sekä harras-
tuslehtiä Imagea, Pelaajaa ja Suomen kuvalehteä. Toinen tutkittavista seurasi myös 
Iltalehden verkkoversiota ja selasi läpi tarjouksia verkkokaupassa. MTV3:n verkko-
sivut olivat toiselle seurattavista hyvä väylä uutisten selaamiseen ja sivuja selattiin 
yleensä samanaikaisesti Facebookin ollessa auki. Toinen seurattavista oli viikon 
aikana lukenut myös kirjaa sekä kuunnellut radiota. 
Molempien seurattavien vastauksista pystyi huomaamaan, kuinka eri viestimiä käy-
tettiin hyvin monipuolisesti. Jos aamulla ei ollut aikaa lukea lehteä, niin sitä saatet-
tiin lukea välitunnin aikana verkosta tai Facebook tarkastettiin älypuhelimen kautta 
kotimatkalla. Toinen seurattavista ei maininnut kertaakaan television tai radion 
käyttöä, vaikkakin sitä luultavasti käytettiin. Tämä saattaa johtua siitä, että nuorille 
televisio tai radion kuuntelu kuuluvat jokapäiväiseen elämään eikä niitä erikseen 
huomioida median käytöksi. Päiväkirjoissa painottui selkeästi painetun tekstin huo-
mioiminen, sekä verkon kautta tapahtuva tekeminen. Myöskään viestinnän väline 
ei saanut paljon painoarvoa, vaan itse sisältö nousi tärkeämmäksi. Käyttämäni päi-
väkirjamenetelmä vahvisti, kuinka media ja erityisesti sähköiset viestintämenetel-
mät ovat nuorille osa jokapäiväistä arkea (ks. Herkman & Vainikka 2012, 41).
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4.5 Online-kysely
Ymmärtääkseni paremmin nuorten käyttäytymistä kirjastossa ja toiveita kirjaston 
palveluita kohtaa suoritin online-kyselyn kohderyhmälle. Kysely (liite 1) muodostui 
kymmenestä kysymyksestä, joista osaan sai vastata omin sanoin ja osassa oli val-
miit vastausvaihtoehdot. Kyselyn toteutin verkossa tehtäväksi ja jaoin sen kohde-
ryhmään kuuluville tuttavilleni Facebookin kautta. Kyselyyn vastasi 15 henkilöä, 
mikä oli riittävä määrä tutkimusta varten, sillä tavoitteenani oli kerätä enemmänkin 
mielipiteitä kuin tilastollista tietoa.
Kyselyn perusteella kirjasto oli monen vastaajan mielestä hiljainen ja rauhalli-nen 
paikka, jossa pystyi keskittymään lukemiseen. Muutaman vastaajan mielestä kir-
jasto oli positiivinen paikka, koska nykyään kirjat ovat liian kalliita itse ostettaviksi. 
Osalle vastaajista kirjasto oli sopiva paikka kotitehtävien tekoon ja siellä pystyi viet-
tämään vapaatunnit. Suurin osa vastaajista kävi kirjastossa viikoittain tai muuta-
man kerran kuussa. Tärkein syy kirjastoon tulemiselle olivat kirjat, toisena syynä 
läksyjen teko. Muita syitä olivat elokuvat, lehdet ja kaverit. Tärkeimmäksi syyksi 
aineistoa valitessa nousi koulu. Koulun takia oli ”pakko” lukea tiettyjä kirjoja. Myös 
kavereiden mielipide, kansikuva ja takakannen lukeminen vaikuttivat aineiston va-
lintaan. 
Kyselyssä käsittelin myös eri medioiden ja viestintäkanavien käyttöä. Suosituin so-
siaalinen media oli Youtube, jota kaikki vastaajat käyttivät. Toiseksi suosituimmaksi 
nousi Facebook. Tietoa uusista tapahtumista nuoret saivat parhaiten kavereilta, te-
levisiosta sekä sosiaalisen median kautta. Koulun ilmoitustaululta 25 % vastaajista 
ilmoitti saavansa parhaiten tietoa tulevista tapahtumista. 
Nuorten mielestä kirjastojen nuorten osastot olivat yleensä ottaen aika pieniä ja 
niissä oli suppea valikoima. Osa nuorista kuitenkin ilmoitti, että aineisto oli mie-len-
kiintoista ja henkilökunta hyvin asiantuntevaa. Enemmistö oli kuitenkin sitä mieltä, 
että nuorten osastot olivat tylsiä ja virastomaisia, eivätkä he näin ollen käyttäneet 
niitä ajanviettopaikkoina. Parannusehdotuksina ehdotettiin värik-käämpää sisus-
tusta, musiikinkuuntelupistettä ja konsolipelien lainausmahdollisuutta. Yhden vas-
taajan mielestä kirjastojen kannattaisi panostaa enemmän sosiaalisiin medioihin, 
jotta pysyisivät paremmin tiedonkulun perässä. Vastaaja piti sitä erittäin tärkeänä 
nuorille.
4.6 Havainnointi
Havainnointi eli varjostus on palvelumuotoilulle tyypillinen tapa ymmärtää todellista 
palveluntarjontaa ja asiakkaiden käyttäytymistä. Havainnoimalla seurataan asia-
kasta oikeassa palveluympäristössä ja analysoidaan hänen käyttäytymistään muis-
tiinpanoilla, valokuvilla tai muulla menetelmällä. (Meroni & Sangiorgi 2011, 46.)
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Suoritin havainnoinnit Turun pääkirjaston nuorten osastolla 27.12–8.1.2013 väli-
senä aikana. Havainnointi tapahtui koulujen loma-aikana sekä koulujen jo alettua. 
Näin sain laajan kuvan kirjaston nuorten osaston arjesta. Havainnoin myös muuta-
maa lähikirjastoa, jotta ymmärtäisin paremmin suuren keskuskirjaston ja pienten 
lähikirjastojen eroja. Havainnointi tapahtui iltapäivisin ja iltaisin tunnista muuta-
maan tuntiin. Kirjasin havaintoni ja käytin avuksi myös kameraa.
Havainnoimalla huomasin, että Stoorin käyttäjäryhmä koostui suurimmaksi osaksi 
yläasteikäisistä ja heistä muodostui selkeitä käyttäjäprofiileja: 
• Rentoutujat, jotka selailivat lehtiosastoa ja kulkivat kirjahyllyjen välissä selaillen 
kaikenlaista aineistoa. Nämä nuoret asettautuivat mukavasti nojatuoleille, riisui-vat 
kengät pois ja todella uppoutuivat lukemiinsa kirjoihin jopa tunneiksi. 
• Yksin hengailevat mobiilinuoret, jotka näpyttelivät puhelimiaan ja joilla ei näyt-tänyt 
olevan muuta tekemistä kuin tappaa aikaa. Nämä nuoret eivät viihtyneet kirjastossa 
kauan, vaan ilmeisesti kirjasto toimi odotuspaikkana seuraavalle ta-paamiselle.
• Läksyjä tekevät nuoret, joille kirjasto tarjosi rauhallisen opiskeluympäristön ja no-
pean tiedonsaannin. Nämä nuoret viettivät kaikista nuorista eniten aikaa kir-jastos-
sa. 
• Ryhmässä hengailevat nuoret olivat äänekkäimpiä ja häiritsivät muita nuoria eni-
ten. Erityisesti iltaisin nuoria saattoi olla paljonkin viettämässä aikaa kirjas-tossa. 
Kirjasto toimi näille nuorille paikkana, jossa voi tavata kavereita ja siinä samalla käyt-
tää tietokonetta tai lukea lehteä. Suurin osa näistä nuorista ei kui-tenkaan lainannut 
mitään aineistoa.
• Tosilukijat, nuoret, jotka tietävät mitä hakevat, sillä lukevat tiettyä sarjaa tai tiet-
tyyn genreen kuuluvia kirjoja. Nämä nuoret kyselevät usein kirjastonhoitajilta tu-levis-
ta uutuuksista ja lainaavat usein kirjoja.
Nuorten osastolta löytyi myös jo lista kymmenestä (10) luetuimmasta kirjasta, sekä 
Parhaat palat -sermi (kuva 2), johon asiakkaat voivat jättää kirjavinkkejä. Huoma-
sin tosin, kuinka monikaan nuori ei kiinnittänyt näihin kohtiin ollenkaan huomiota. 
Havaitsin myös, että Stoorissa kävi paljon asiakkaita ja keskimäärin he kuluttivat 
aikaa kirjastossa noin puoli tuntia. Nuoria havainnoidessa huomioin, myös kuinka 
vain muutama heistä kävi kysymässä neuvoa kirjastonhoitajalta. Monet nuoret pyö-
rivät hyllyjen välissä ihmetellen kirjojen järjestystä, eivätkä näin ollen välttämättä 
löytäneet mitään mieleistä luettavaa. 
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Kuva 2. Parhaat palat -sermi ja lista luetuimmista kirjoista.
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Esillepanon havainnointi
Kävin havainnoimassa myös kirja- ja elektroniikkakauppoja, sillä halusin ymmär-
tää, voisiko näiden liikkeiden tuotteiden esillepanosta ammentaa jotain kirjastoi-
hin sopivaa. Havainnoin itse asiakkaana Applen tuotteita myyvässä liikkeessä sekä 
Akateemisessa kirjakaupassa (kuva 3). Kiinnitin huomiota, miten kirjat oli aseteltu 
kaupoissa asiakkaiden saataville ja kuinka ostetuimpia kirjoja esiteltiin enemmän. 
Erityisesti Applen tuotteiden selkeä ja minimalistinen esillepano miellytti minua. 
Tuotteet tulivat selkeästi esille ja niitä pääsi kokeilemaan heti.  Tutustuin myös In-
ternetin kuvahaun avulla muiden liikkeiden tuotteiden esillepanoon (kuva 4).
Kirjaston esillepano
Tutustuin myös muiden kirjastojen tarjontaan ja erityisesti tanskalaisessa kaup-
pakeskuksessa sijaitseva Hjørringin kaupunginkirjasto vaikutti mielenkiintoiselta. 
Kirjasto on valmistunut vuonna 2008 ja sisustuksesta vastaavat Bosch & Fjord ark-
kitehdit. Sisustukseltaan se on värikäs, leikkisä ja se sieltä löytyy uusia yllättäviä 
ratkaisuja kirjastosuunnitteluun. (National Authorities on public Libraries in Europe 
2008–2012) Erityisesti aineiston esillepano ja visuaaliset elementit on huomioitu 
vahvasti suunnittelussa. Kirjat ja lehdet on aseteltu väljästi. Niiden kansikuvat nä-
kyvät ja näin ollen keräävät ihmisten huomion. Koko kirjastossa (kuva 5) kirjoja on 
sijoiteltu sinne tänne ja rohkaistu ihmisiä kulkemaan tilassa samalla löytäen uutta 
luettavaa.
Kuva 3-4. Kooste Applen ja Akateemisen kirjakaupan 
tuotteiden esillepanosta.
Kuva 5. Hjørringin kaupunginkirjasto (www.bcieurobib.com)
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4.7 Haastattelut
Projektin aikana haastattelin niin loppukäyttäjiä eli nuoria, hankkeessa mukana 
olevia, kuin myös palveluhenkilöstöä. Haastatteluilla saadaan tärkeää tietoa asi-
akkaiden elämästä, toiveista ja arjesta. Palvelumuotoilussa erityisen tärkeää on 
luoda haastattelutilanteesta mahdollisimman normaali ja tilanteeseen sopiva. On 
tärkeää, että haastattelijan läsnäolo ei muuta havainnointitilannetta epäaidoksi. 
(Tuulaniemi 2011, 147.)
Toisessa työpajassa haastateltiin nuoria, joten halusin myös ymmärtää Stoorin 
työntekijöiden työnkuvaa ja arkea. Näin ollen haastattelin kahta Stoorin työntekijää. 
Ensimmäisellä haastateltavalla oli kokemusta kirjastonhoitajana työskentelystä niin 
lähikirjastoissa, aikuisten ja lasten- ja nuortenosastoilla. Toinen haastateltavista oli 
kirjastovirkailija, joka oli tehnyt kirjastoalan töitä yli 20 vuotta ja nyt työskenteli se-
kä lasten- että nuortenosastolla. 
Haastateltavat kertoivat, kuinka nuoret eivät yleensä uskalla tulla kysymään tiskiltä 
neuvoa ja jos tulevat, kysymykset liittyvät tietoteknisiin ongelmiin tai kirjastokortin 
hankintaan. Kirjavinkkejä kysytään silloin tällöin erityisesti koulutehtäviä varten ja 
kun ei tiedetä mitä lukea. Kirjallista palautetta nuoret eivät anna ollenkaan ja toi-
veita aineiston hankintaan tulee harvoin. Toiveita on myös melko hankala toteut-
taa, sillä aineiston hankintaan vaikuttavat monenlaiset kriteerit. 
Haastateltavien mielestä nuorten osastolla työskentelyn huonoja puolia olivat levot-
tomat ja meluavat nuoret. Häiriöitä tulee päivittäin, mutta kun nuorten antaa olla, 
he vähitellen uskaltautuvat peremmällä ja alkavat pelaamaan tai selaamaan lehtiä 
ja näin rauhoittuvat.  Työn monipuolisuuden haastateltavat kokivat hyvänä asia-
na, mutta sen takia harva asiakas tulee kasvoilta tutuksi. Harvan kanssa on aikaa 
jutella aineistoista. ”Turun pääkirjastossa korostetaan itsepalvelua ja näin ollen ei 
olisikaan mahdollista, että henkilökohtaista palvelua riittäisi kaikille, aika ei vain rii-
tä.” (Turun kaupunginkirjasto, henkilökohtainen tiedonanto 14.1.2013).
Vinkkilistoista kysyttäessä toinen haastateltavista kertoi, kuinka he nyt jo olivat 
kokeilleet erilaisia listauksia osastolla ja Facebook-sivulla. Hän ilmaisi myös, että 
listojen käyttöä haluttaisiin laajentaa jollain tavalla. Vinkkilistat koettiin muutenkin 
hyvänä asiana: ”Sen tiedän et monet nuoret on varmaan just kiinnostuneita ton 
tyyppisistä listoista koska ne haluu olla kuten muutkin.” Ne haluu lukee sitä mitä 
muutkin, mitä kuuluu lukee.” (Turun kaupunginkirjasto henkilökohtainen tiedon-
anto 14.1.2013). Stoorin pääajatuksena alussa oli, että kokoelma olisi pieni ja 
ajankohtainen. Ajan kuluessa siitä ei ole täysin pidetty kiinni vaan nyt hyllytilasta on 
jopa hieman puutetta. 
Nuorten osastolla haastattelin samalla myös muutamilla kysymyksillä paikalla ol-
leita nuoria. Nuoria haastateltaessa pyrin välttämään virallista ja jäykkää haastat-
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telurunkoa enkä näin ollen kirjannut muistiinpanojani vaan nauhoitin keskustelut. 
Näin ollen haastattelut olivat pikemminkin rentoa jutustelua ja nuoret pääsivät ker-
tomaan heitä kiinnostavista asioista. Yksilöhaastatteluiden vastaukset olivat hyvin 
samankaltaisia muiden tutkimusmenetelmien tulosten kanssa, joten ne vahvistivat 
asiakasymmärrystä entisestään.
4.8 Yhteenveto
Tiedonhankinnan tavoitteena oli kerätä kattava ymmärrys nuorten arjesta, kir-jas-
ton käyttötavoista ja toiveista kirjaston palveluita kohtaan. Myös kirjaston henki-
lökunnan tarpeita ja toiveita oli tärkeä ymmärtää. Asiakasymmärryksen pohjalta 
määrittelin tekijöitä, jotka tulee ottaa huomioon uuden palvelukonseptin suunnitte-
lussa:
Näkyvyys:
• Palvelulla tulee olla yhtenäinen visuaalisesti tunnistettava ilme
• Mainosten tulee olla värikkäitä ja nuoria innostavia
• Esillepanon tulee olla selkeä ja ”kirjakauppamainen”
• Mainonnan tulee näkyä myös kirjaston ulkopuolella.
Käytettävyys:
• Aineiston tulee olla ajankohtaista
• Kirjavinkkien tulee olla selkeitä ja helposti saatavilla
• Kirjavinkkaus täytyy olla vaivatonta, sen käyttöön ei voi vaatia sisäänkirjautu-mista
• Viestinnän välineelle ei saa antaa liikaa painoarvoa vaan itse sisältö on tärkein
• Palvelussa tulee olla mahdollisuus käyttää ja tutustua sähköisiin kirjoihin.
Vuorovaikutus:
• Palautetta täytyy voida antaa anonyymisti ja helposti
• Toiveiden esittämiseen täytyy olla myös mahdollisuus 
• Kirjaston tulee vastata nopeasti ja suoraan palautteeseen
• Palvelun tulee tarjota henkilökohtaisesti jokaiselle jotakin
• Palvelun tulee tapahtua fyysisesti kirjastossa ja myös virtuaalisesti verkossa.
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5.1 Miellekartat
Mood boardit eli miellekartat ovat visualisointeja, jotka kuvaavat suunniteltavan 
kohteen ilmapiiriä, tyyliä ja tunnelmaa. Niitä voidaan käyttää olemassa olevien tuot-
teiden ja palveluiden analysoimiseen tai myös uusiin suunniteltaviin kohteisiin. Ne 
ovat hyviä apuvälineitä suunnittelun alkuvaiheessa, jolloin tarvitaan konkreettista 
ja nopeaa tapaa kommunikoida tiettyä tyyliä tai tunnelmaa. (Meroni & Sangiorgi 
2011, 252.) 
Aloitin myös oman työni miellekarttojen laatimisella. Ensimmäiseksi halusin luoda 
visualisoinnin uuden suunniteltavan palvelun kohderyhmästä (kuva 6). Projektin 
alussa kohderyhmä oli 15–19-vuotiaat nuoret, mutta suorittamani havainnoinnin ja 
haastattelujen jälkeen huomasin, että kirjaston nuorten osastoja käyttivät enim-
mäkseen 13–17-vuotiaat nuoret. Miellekarttaan koostin tutkimusten perusteella 
kohderyhmälle ominaisia asioita, kuten yhdessä olo, kaverit, vapaa-aika, hauskan-
pito, musiikki, sosiaalinen media, urheilu, teknologia, hengailu, yksinäisyys ja angs-
ti. Koostin käyttäjämiellekartan enimmäkseen muistuttumaan itseäni uuden suun-
niteltavan palvelun kohderyhmästä.
Toiseksi miellekartaksi koostin kuvakokoelman Stoorin nuorten osastosta (kuva 7). 
Tällä kuvakollaasilla halusin tuoda esille Stoorin tunnelmaa, tilaa ja värejä. Stoo-
ri on tilana rennonoloinen, sieltä löytyy paljon istuintilaa, ja tilan pääväreinä ovat 
harmaa, keltainen sekä pinkki, joka löytyy myös logosta. Miellekartan tueksi osoitin 
Suunnittelu
05.
Stoorin pohjapiirustukseen nuorten osaston tärkeimpien palveluiden sijoittelun 
(kuvio 3). Pohjapiirustuksessa nuorten alue on rajattu pinkillä erottaen sen muusta 
kirjaston alueesta.
Seuraavaksi koostin vielä kaksi miellekarttaa, jotka viestivät mahdollista visuaalis-
ta ilmettä palvelulle ja joita pystyin käyttämään keskustelun tukena myöhemmässä 
ideointityöpajassa. Ensimmäisellä visuaalisella miellekartalla (kuva 8) halusin luo-
da erityisesti nuoria puhuttelevan kuvakollaasin. Teini-ikäisiä ajatellessa mieleeni 
tulivat skeittaus, sarjakuvat, graffiti ja tummanpuhuvat vaatteet ja meikit. Halusin 
yhdistää nämä kaikki kuvakollaasiin ja testata sitä myöhemmin nuorilla. 
Toiseen visuaalisen ilmeen kuvakollaasiin (kuva 9) koostin aivan erilaisen tun-nel-
man. Halusin luoda yksinkertaisen ja värikkään tyylin, koska myös haastatteluis-
sa nuoret olivat ilmaisseet haluavansa visuaalisuutta ja väriä kirjastoon. Kuvakol-
laasissa otin huomioon myös Stoorin omat värit pinkin ja keltaisen. Koostin nämä 
kaksi täysin erilaista miellekarttaa, jotta ne myöhemmässä ideointityöpajassa roh-
kaisisivat nuoria kertomaan mielipiteitään niistä. Koostin vielä myös yhden kuvakol-
laasin, johon keräsin kuvia kirjastojen erilaisista esillepanoista ja palveluista (kuva 
10).
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Kuva 6. Käyttäjämiellekartta.
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Stoori
Kuva 7. Miellekartta Stoorin nuorten osastosta.
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Näyttelytila 
Palautus
Info
Lasten
osasto
Lainaus
Lehdet
Neuvonta
Tietokoneet
Hyllyt
Istuinryhmä
Sisään/Ulos
Kuvio 3. Palveluiden sijoittelu Stoorin tilassa 
(pohjapiirustus JKMM-arkkitehdit 2007).
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Graffiti
Kuva 8. Palvelun visuaalisen ilmeen graffiti-aiheinen 
miellekartta.
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yksinkertainen
värikäs
Kuva 9. Palvelun visuaalisen ilmeen värikäs ja 
yksinkertainen miellekartta.
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Kuva 10. Palvelumiellekartta.
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5.2 Asiakasprofiilit
Palvelumuotoilussa asiakasprofiilit luodaan edustamaan kohderyhmän erilaisia 
käyttäjästereotypioita ja heidän toiveitaan. Suunnittelutyötä ne auttavat muistut-
tamalla kohderyhmän erilaisista tarpeista ja näin ollen suuntaavat suunnittelun 
oikeaan suuntaan. Ideoita voi myös helposti testata asiakasprofiileilla kysymällä 
esimerkiksi mitä hyötyä heille olisi uudesta palvelusta. (Moritz 2005, 105.)
Suunnittelemani asiakasprofiilit (kuva 11) perustuvat suorittamillani havainnoin-
neilla huomioituun tietoon sekä haastatteluihin. Kirjaston nuorten osaston käyt-
täjäryhmästä erottui selkeästi neljä erilaista asiakasprofiilia: oppijat, tosilukijat, 
nautiskelijat ja hengailijat. Lisäsin profiileihin vielä myös ensimmäistä kertaa kirjas-
ton palveluita käyttävät, sillä uuden palvelukonseptin tulee houkutella myös uusia 
asiakkaita. Koostin jokaiselle profiilille profiilikortit, joista selviää profiileille tyypilli-
set asenteet, preferenssit, arvostukset, tavoitteet ja haasteet. Profiilikorteista löytyy 
myös simulointi profiileille tyypillisestä liikkumisesta Stoorin tiloissa. Tällä tavalla 
luodaan selkeämpi käsitys siitä, miten nuoret tilaa käyttävät ja millä alueilla he eni-
ten aikaa viettävät.
Oppijat (liite 2) käyttävät kirjaston palveluita yleensä koulun hyppytuntien aikana 
tai koulun jälkeen. Heille tärkeää on rauhallinen opiskeluympäristö sekä riittävät 
pöytätilat. He lainaavat kirjoja silloin tällöin kouluesitelmiä varten, mutta aineisto ei 
ole tärkein tekijä kirjastoon tulemiselle, vaan kotitehtävät ja opiskelu. Nämä nuoret 
viettävät yleensä ottaen muita nuoria enemmän aikaa kirjastossa. Nämä nuoret 
kaipaavat uudelta palvelukonseptilta aineiston ajankohtaisuutta ja lukuvinkkejä 
opiskeluun ja kouluesitelmiin.
Tosilukijat (liite 3) ovat nuorista kirjaston käyttäjistä yleensä niitä, joilta loppuu mie-
luisa luettava ensimmäisenä. Nämä nuoret lukevat monesti scifi- ja fantasiakirjalli-
suutta tai sarjoja. Tämä käyttäjäryhmä lainaa paljon ja useasti. Uudelta palvelukon-
septilta he kaipaavat uusia lukuvinkkejä ja kannustusta lukea myös eri genrelajien 
kirjallisuutta. Myös toiveiden ja palautteen annon helppous on tärkeää heille.
Nautiskelijoille (liite 4) kirjasto toimii rentouttavana paikkana, jossa pääsee luke-
maan ja selaamaan mielenkiintoisia kirjoja tai lehtiä, joita ei muuten tulisi luettua. 
Tämän käyttäjäryhmän nuoret yleensä lukevat aineistoa paikan päällä, ja erityi-
sesti lehdet ovat suuressa suosiossa. He rentoutuvat nojatuoleissa ja yhdistävät 
tiedonhaun ja huvilukemisen. Näille nuorille uuden palvelukonseptin tulee tarjota 
ajankohtaisia lukuvinkkejä helposti ja selkeästi sekä lehtien lukumahdollisuutta 
lukulaitteilta.
Hengailijat (liite 5) käyttävät kirjastoa ajanviettopaikkana, jossa on mukava tava-
ta kavereita ja kuluttaa aikaa, jos ei ole muuta tekemistä. Nämä nuoret käyttävät 
puhelimiaan paljon, kuuntelevat musiikkia ja joskus aiheuttavat käytöksellään häi-
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Oppijat HengailijatNautiskelijatTosilukijat
Fantasia
Moi! ?
?
Ensikertalaiset
Asiakasprofiilit kirjaston nuorten osastolla
Kuva 11. Asiakasprofiilit kirjaston nuorten osastolla.
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riötä muille. Tämä käyttäjäryhmä lainaa kirjoja harvoin, mutta joskus he saattavat 
pelata tai selailla lehtiä. Uusi palvelukonsepti näille nuorille voi tarjota lukuvinkkejä 
elokuvatrailereiden tapaan, visuaalisesti ja näyttävästi, mutta ei kuitenkaan liikaa 
tietoa tuputtamalla. Myös sähköiset lukulaitteet varmasti kiinnostavat näitä nuoria. 
Ensikertalaiset (liite 6) ovat nuoria, jotka eivät ole ikinä käyneet kirjastossa tai ei-
vät ole lainanneet sieltä koskaan mitään. He eivät yleensä tiedä, mistä etsiä tietoa 
ja näin ollen hapuilevat hyllyjen välissä. Ensikertalaiset ovat usein myös niitä, jotka 
koulun takia joutuvat hankkimaan ensimmäistä kertaa jotain luettavaa. Heillä voi 
olla mukanaan kirjalista tai sitten he saavat vapaavalintaisesti valita luettavaa. 
Yleensä nämä nuoret eivät tiedä millaisista kirjoista pitävät ja näin ollen aineiston 
etsintä voi olla vaikeaa. Heille tiedonhaun helppous ja selkeä jako genreissä aut-
tavat valinnanvaikeutta. Uusille käyttäjille myös opasteet ja mainokset tulevat olla 
selkeitä ja helposti ymmärrettäviä. 
Näyttelytila 
Uusi palvelukonsepti
8m
4m
Näyttelytila 
Havainnoinnin ja profiilien tilan käytön simuloinnin jälkeen uuden palvelukonseptin 
fyysinen paikka sijoittuu parhaiten vanhan näyttelyseinän tilalle (kuvio 4). Pohjapiir-
roksessa tämä näkyy sinisenä alueena ja näyttelytilat harmaina. Nuorten näyttelyt 
on hyvä laittaa esille myös aulatiloissa, jotta laajempi asiakaskunta pääsee niitä 
myös katselemaan. Tällä hetkellä nuorten näyttelyt ovat esillä vain nuorten osas-
tolla. Uusi palvelukonsepti on parasta sijoittaa vanhan näyttelyseinän (koko 4m x 8 
m) tilalle. Tällä tavalla se on kaikkien nuorten asiakasprofiilien nähtävillä parhaiten. 
Monet nuoret hengailevat näyttelyseinän edustalla olevissa pallotuoleissa tai pöy-
dän ääressä ennen kuin uskaltautuvat peremmälle. Uusi palvelukonsepti voi näin 
rohkaista nuoria tutustumaan lukuvinkkeihin ja uutuuksiin heidän omilla ehdoil-
laan.
Kuvio 4. Uuden palvelukonseptin sijoittelu Stoorin tilassa 
(pohjapiirustus JKMM-arkkitehdit 2007).
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5.3 Työpaja 3
Järjestin ideointityöpajan Auran ylä-asteen 8. luokan oppilaille (kuva 12). Työpaja oli 
kestoltaan 45 minuuttia ja paikalla oli 14 oppilasta sekä heidän äidinkielen opet-
tajansa. Tunnin alussa kerroin taustoistani ja teollisen muotoilun opiskelusta. Sen 
jälkeen keskustelimme yleisesti kirjaston käytöstä ja oppilaiden lukutottumuksista. 
Käytin haastattelun apuna luomaani kysymyspohjaa, johon olin listannut aiheittain 
kysymykset. Halusin luoda haastattelutilanteesta rennon, joten käytin kysymyspoh-
jaa vain haastattelun runkona enkä näin käynyt kysymyksiä järjestyksessä läpi. 
Oppilaat saivat vastata oman halukkuuden mukaan ja keskustelimme enemmän 
aiheista, joita he pitivät mielenkiintoisina. 
Työpajan aikana näytin heille koostamiani miellekarttoja. Keskustelimme ajatuk-
sista, joita kuvat herättivät. Ensimmäiseksi esittelin kuvakoosteen, joka koostui kir-
jastojen erilaisista esillepanoista ja käyttöympäristöistä. (Kuva 10.) Monet nuorista 
pitivät kuvan esillepanosta, jossa kirjat oli aseteltu seinälle kansipuoli näkyville. 
Olohuonemainen kuva ei nuorten mielestä ollut kirjastosta vaan muistutti enem-
män kotikirjastoa. Kyseisen kuvan väreistä pidettiin kuitenkin paljon, ja nuorten 
mielestä olisi mukavaa, jos kirjat olisi lajiteltu erilaisin värikoodein.  Musiikinkuun-
telupiste olisi myös mukava saada kirjastoon, mutta nuorten mielestä se pitäisi olla 
rauhallisessa ympäristössä. Kuvakollaasin kautta keskustelimme myös lukulaitteis-
ta ja e-kirjoista. Nuoret olivat kokeilleet lukulaitteita, mutta kukaan ei omistanut 
sellaista, sillä ne olivat liian kalliita. Nuoret olivat kuitenkin kiinnostuneita niistä, ja 
heidän mielestään oli sama, lukiko kirjan painettuna vai sähköisessä muodossa.
Keskustelimme työpajassa myös kahdesta koostamastani palvelun visuaalisen 
ilmeen miellekartasta (kuva 8 ja kuva 9). Graffiti-aiheinen kuvakollaasi (kuva 8) 
oli monen nuoren mielestä ”ihan siisti” ja se sopi paremmin nuorisotaloon kuin 
kirjastoon. Osan mielestä se oli myös tyypillisesti teineille suunnattu. Kuvan tyyli ja 
tunnelma olivat nuorten mielestä juuri sellaisia, joista nuorten uskottiin innostuvan, 
vaikkakin harva nuorista oikeasti pitää sarjakuvista ja graffiteista. 
Toinen kuvakollaasi, jolla haettiin yksinkertaista ja värikästä ilmettä (kuva 9) miel-
lytti osaa nuorista. Muutama heistä ilmoitti, että suunniteltu ilme ei saisi olla liian 
yksinkertainen vaan erityisesti värejä tulisi olla paljon. Kuvakollaasin kuva puunrun-
kokirjahyllystä oli monen nuoren mielestä hauska idea, ja juuri hauskoja nokkelia 
ideoita kaivattiin lisää. 
Ennen työpajaa olin myös tehnyt palvelusta kaksi nopeaa ideointikuvaa (kuva 13 ja 
kuva 14) Ideointikuvia tai skissejä käytetään palvelumuotoilussa ideoiden nopeaan 
testaamiseen erityisesti tapaamisissa ja työpajoissa. Ideakuvat ovat yksinkertainen 
menetelmä, jolla voidaan kuvata palvelun olemassa olevia kohtia tai täysin uuden-
laisia palveluideoita. (Meroni & Sangiorgi 2011, 250.)
Kuva 12. Ideointityöpaja Auran ylä-asteella.
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Ensimmäinen ideointikuva (kuva 13) toimi keskustelun pohjana sille, mikä voisi in-
nostaa nuoria lukemaan enemmän. Nimesin ideakuvan palvelukonseptin seinäksi 
”Parhaat palat”, sillä sitä nimeä oli jo käytetty Stoorin nuorten omassa vinkkiser-
missä. Nimi sopi mielestäni myös hyvin kuvaamaan koko palvelua, sillä palvelus-
sa on kyse nuorten lainatuimmista eli heidän mielestään parhaimmista kirjoista, 
elokuvista yms. Ideointikuvaan koostin konkreettisesti listan luetuimmista kirjoista 
lukulaitteilla sekä palautekohdan ja kirjahyllyn, josta voisi suoraan lainata listatut 
paikalla olevat kirjat.
Nuorten mielestä kaikenlaiset listat, jotka kertovat, mitä voi lukea, olisivat todella 
tarpeeseen. Nuorten mielestä oli myös tärkeää päästä selaamaan listattuja kirjoja, 
joten lukulaitteet voisivat hyvin esitellä kyseisiä kirjoja silloin, kun niitä ei ole paperi-
versioina saatavilla. Työpajassa tuli myös ilmi, kuinka olisi mukava saada kirjat heti 
mukaan lainattavaksi, ettei niitä tarvitsisi etsiä erikseen hyllyistä. Palautteenanto 
Post-it-lapuilla tuntui nuorten mielestä helpolta ja se voisi toimia. He kuitenkin epäi-
livät, että osa nuorista saattaisi käyttää palauteosiota väärin ja kirjoittaa lappuihin 
sopimattomia asioita. Nuoret kaipasivat myös suoraa palautetta kirjastolta, jotain 
väylää, jossa heidän toiveisiinsa vastattaisiin.
Toinen ideointikuva (kuva 13) kertoo palveluideasta, jolla halusin luoda helppout-
ta ja välittömyyttä kirjavinkkaukseen. Kirjojen takakansiin sijoitetaan osio johon 
jokainen lukija voi kommentoida luettua kirjaa tai lukuelämystään ja näin antaa 
vinkkejä muille kirjasta kiinnostuneille. Nuoria haastatellessani huomasin, kuinka 
monet heistä pitivät netissä tapahtuvaa kirjavinkkausta hankalana. Monikaan ei 
enää muistanut vinkkejä kirjastoon tullessa, eivätkä he enää jaksaneet etsiä tietoa 
uudestaan netistä. Kaivattiin siis jotain helppoa tapaa ja vinkkejä, jotka olisivat 
saatavilla kirjoja selattaessa. 
Työpajaan osallistuneet nuoret pitivät palveluideasta, jossa jokainen pystyisi luke-
maan muiden kirjoittamia kommentteja sekä kirjoittamaan oman mielipiteensä 
kirjojen loppuun. Osa nuorista pohti kuitenkin myös, miten sopimattomat kommen-
tit pidetään poissa. Monet nuorista olivat ostaneet esimerkiksi verkkokaupasta 
tuotteita ja heille oli tärkeää hintoja vertaillessa myös lukea muiden asiakkaiden 
jättämiä kommentteja tuotteista. Heidän mielestään olisi erityisesti mukava lukea 
muiden nuorten mielipiteitä ja kirjavinkkejä, sillä kommentit olisivat samaan kohde-
ryhmään kuuluvilta oikeilta lukijoilta. Kun vinkit ja lukuehdotukset tulevat koulun tai 
kirjastohenkilökunnan kautta, monikaan nuori ei pidä niitä uskottavina. Osa epäi-
lee, että kyseisiä kirjoja ei ole edes luettu tai ne ovat vain aikuisten mielestä kirjoja, 
joita nuorten kuuluu ja pitää lukea.
Työpajan kautta sain testattu ideoita nopeasti ja kuulla kohderyhmään kuuluvien 
nuorten mielipiteitä suoraan. Tiedonhankinnan, asiakasprofiilien, ideoinnin ja työ-
pajan jälkeen listasin tekijöitä (kuvio 5), jotka innostavat nuoria lukemaan uudessa 
palvelukonseptissa.
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6 87 109
Kuva 13. Ideointikuva.
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Kuva 14. Ideointikuva kirjavinkkauksesta.
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Kuvio 5. Palvelukonseptin tekijöitä.
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5.4 Visuaalinen toteutus
Asiakasymmärrykseen perustuen nuoret kaipaavat visuaalisuutta ja väriä kirjas-
toon. Näin ollen aloitin visuaalisen ilmeen suunnittelun Stoorin genrelogoista. Nuor-
ten osaston aineisto on lajiteltu genreittäin eli lajityypein. Jokaisen kirjan selkämyk-
sessä on kirjaa kuvaava genrelogo. Lajittelu auttaa lukijoita helpommin löytämään 
itselleen sopivaa luettavaa. Olemassa olevien lajityyppien logoihin (kuva 15) kaivat-
tiin uudistusta ja selkeyttä (Turun kaupunginkirjasto, henkilökohtainen tiedonanto 
14.1.2013).
Halusin luoda genreille yksinkertaiset ja jokaista lajityyppiä selkeästi kuvaavat lo-
got. Logot olisivat ilmeeltään yhtenäiset ja jokaisella olisi oma vastaava värinsä, 
jotta eri lajityypit pystyisi kirjahyllyissä nopeasti erottamaan toisistaan. Halu-sin 
uusista logoista myös helposti ymmärrettävät, jolloin lajityyppiä ei tarvitse kirjoit-
taa tekstinä logojen alle.  Aloitin logojen suunnittelun ajatuskartalla (kuvio 6), johon 
listasin eri lajityyppejä tyypillisesti kuvaavia asioita. Osa olemassa olevista logoista, 
kuten hevoset, rakkaus ja urheilu olivat mielestäni loogisia ja ilmeisiä, joten päätin 
pitää ne myös uusien logojen suunnittelussa. Karsin jokaiseen lajityyppiin yhden 
mielestäni sitä parhaiten kuvaavan asian ja ne näkyvät kuviossa listojen ensimmäi-
sinä.
Luomalla jokaiselle logolle oman värin halusin vahvistaa lajityyppien erottelua ja 
näin helpottaa lukijoita kirjojen etsinnässä. Jokaisella värillä on ominaislaatunsa, 
joten värejä käyttämällä pystytään vahvistamaan tiettyjä tunteita tai assosiaatioita 
(Wetzer 2000, 89). Voimakkaimmilla väreillä on tehokkaampi vaikutus kuin neut-
raaleille (Wetzer 2000, 89), joten logoja varten valitsin vain vahvoja värejä. Logojen 
värien valintaan vaikuttivat omat väriassosiaationi, mutta myös väripsykologia (Wet-
zer 2000, 89–95; Rihlama 1990, 32):
• punainen: tuli, veri, rakkaus
• oranssi: energia, tuli, auringonlasku
• keltainen: ilo, valppaus
• vihreä: luonto metsä
• myrkynvihreä: kateus, myrkyllisyys
• sininen: vesi, taivas, viisaus
• violetti: Arvokkuus, suru, parantuminen
• valkoinen: puhtaus, avoimuus
• musta: kuolema, suru, yö.
Värejä kokeilemalla päädyin seuraavanlaiseen lopputulokseen (kuva 16). Suunnit-
telin logot pyöreän mallisiksi, jotta ne olisi näin helppo asettaa erikokoisten kirjo-
jen selkämyksiin. Logot ovat kaksivärisiä, valkoinen osa kertoo lajityypin ja taustat 
ovat jokaisessa eriväriset luoden näin logoille yhtenäisen ja iloisen ilmeen.Testasin 
suunnittelemiani logoja kahdella kohderyhmään kuuluvalla henkilöllä. Testissä pyy
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Kuvio 6. Ajatuskartta logojen suunnitteluun.
Kuva 15. Olemassa olevat genrelogot.
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sin testattavia lajittelemaan logot eri kirjallisuuden lajityyppeihin. Historia-lajityypin 
logo kuvasi molempien testattavien mielestä kaunokirjallisuutta tai klassikoita, 
eikä ollenkaan historiaa. Samoin scifiä kuvaava logo oli heidän mielestään teatte-
ria tai kulttuuria kuvaava, sillä logosta tuli ensimmäisenä mieleen teatterinaamio. 
Paranormaali-genre jäi molemmille testattaville epäselväksi, sillä heidän mieles-
tään logossa oli koira, joten sen oletettiin liittyvän eläimiin. Muiden logojen kohdalla 
heillä ei ollut epäselvyyttä lajityypeistä, samoin värejä he pitivät mukavan värikkäi-
nä ja erottuvina.
Testauksen jälkeen suunnittelin uudet logot historia- ja scifilajityypeille, sekä paran-
telin paranormaali-genren logoa (kuva 17). Valitsin historiaa kuvaamaan linnan ja 
scifiä avaruusaluksen, sillä testattavien mielestä ne kuvasivat parhaiten kyseisiä la-
jityyppejä. Paranormaali-genren logo oli hankalin toteuttaa. Lajityypille ominaisissa 
teoksissa usein paranormaali olento rakastuu tavalliseen kuolevaiseen, joten siksi 
päädyin logossa ulvovaan suteen ja sydämeen. Viimeiseen versioon muutin suden 
ulkomuotoa hieman, jotta se ei enää muistuttaisi koiraa.
Kuva 16. Ensimmäinen versio genrelogoista.
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Kuva 17. Uudet genrelogot.
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Juliste
Seuraavaksi lähdin suunnittelemaan julistetta, joka välittäisi tietoa uudesta pal-
velukonseptista. Julisteet sijoitettaisiin koulujen ilmoitustauluille ja erityisesti äidin-
kielen luokkien seinille. Koulujen infotauluihin sopisi sähköinen versio. Julisteen 
tarkoituksena olisi kannustaa nuoria menemään Stooriin tai käymään Stoorin net-
tisivuilla. Julisteet eivät itsessään esittelisi kirjavinkkejä, koska silloin niitä pitäisi 
vaihtaa aina luetuimmat listan vaihtuessa. Juliste informoisi nuorille, mistä vinkkejä 
voi hakea ja että parhaat palat löytyvät kirjastosta. 
Julisteen suunnittelussa halusin luoda visuaalisesti näyttävän ja värikkään ilmeen. 
Ilmoituksissa ja julisteissa pidän erityisesti yksinkertaisista, mutta näyttävistä ele-
menteistä. Niinpä halusin kokeilla yksinkertaista tyyliä myös nuorille suunnattujen 
julisteiden suunnittelussa. Halusin kokeilla jotain muuta kuin sarjakuva- ja piirros-
hahmoja, joita yleensä käytetään nuorille suunnatuissa mainoksissa. Ensimmäiset 
julisteversiot (kuva 18) lähtivät liikkeelle parhaat palat nimestä. Leikittelin ajatuk-
sella parhaimmista paloista eli rakkaimmista kirjoista ja siitä, kuinka jokaisella on 
suosikkikirja tai -genre. Toiset suosivat scifiä ja toisille taas fantasiakirjat ovat mie-
lekästä luettavaa. Halusin myös käyttää hyödyksi luomiani genrelogoja pyrkien näin 
luomaan yhtenäisempää ilmettä palvelulle.
Testasin myös julisteita kahdella kohderyhmään kuuluvalla henkilöllä. Heidän 
mielestään ensimmäinen juliste, missä kirjan sivut muodostavat sydämen oli liian 
tyttömäinen eivätkä he näin ollen pitäneet siitä. Toinen vaihtoehto, jossa on vain 
tekstiä, oli testattavien mielestä hyvä, mutta liian yksinkertainen. Kolmas juliste-
vaihtoehto oli heidän mielestään onnistunein, sillä siinä oli vahvat värit ja haus-
kuutta. Luettuaan julisteen tekstin testattavat ymmärsivät, että parhaat palat 
tarkoittavat kirjoja, joita pystyy hakemaan kirjastosta. He ymmärsivät, että juliste 
kehottaa heitä hakemaan parhaat palat pois ennen kuin joku muu ehtii lukemaan 
ne. Lähdin kehittämään kolmannesta vaihtoehdosta uutta versiota. 
Lopulliseen versioon kehitin ajatusta ”parhaiden palojen syömisestä” ja tein versi-
osta kaksi värivaihtoehtoa (kuva 19). Käytin vahvoja värejä julisteen sisällä, sekä 
mustaa ja Stoorin logon pinkkiä taustoissa luodakseni värikkään ja erottuvan il-
meen. Julisteessa genrelogot toimivat ”parhaina paloina” eli jokaiselle löytyy hau-
kattavaa eli luettavaa. 
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Kuva 18. Ensimmäiset julisteversiot.
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Kuva 19. Lopullinen juliste kahdella värivaihtoehdolla.
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Kuva 20. Valmiit vinkkilistat.
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Vinkkilistat
Palvelun yhdeksi osa-alueeksi suunnittelin painetut luetuimmat listat (kuva 20). 
Nuoret kaipasivat helppoa vinkkaustapaa, joka olisi saatavilla silloin, kun hakee 
hyvää luettavaa. Palvelukonseptissa listat sijoitettaisiin erilliseen telineeseen, josta 
jokainen voisi ottaa mukaan mieleisensä listan. Listat on jaettu genreittäin ja jo-
kaisesta löytyy genrelogo, lista lajityypin 10 luetuimmasta teoksesta, teosten nimet 
ja kirjailijat (kuva 21). Listoihin valitsin 5 laajinta lajityyppiä: kauhu, rakkaus, scifi, 
jännitys ja fantasia. Listat toimivat samalla myös kirjanmerkkeinä niiden pitkän ja 
kapean mallin ansiosta. Samalla ne muistuttavat kirjaston aukioloajoista ja Stoorin 
omasta blogista ja Facebook-sivusta. Vinkkilista toimii hyvänä apuna seuraavaa lu-
ettavaa etsiessä ja listasta voi viivata yli ne, jotka on jo lukenut.
Kuva 21. Vinkkilista molemmilta puolilta.
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5.5 Palvelupolku
Palvelupolku osoittaa asiakkaan kulkeman ”matkan” palvelua käytettäessä. Siitä 
selviää palvelun pääkohdat ja konkreettiset toimijat. (Meroni & Sangiorgi 2011, 
241.) Se visualisoi konkreettisesti palvelun eri tekijät ja näin ollen auttaa ymmär-
tämään aineettomia ja tämän takia myös vaikeasti hahmotettavia palvelukokonai-
suuksia. Tähän työhön koostin yksinkertaisen palvelupolun (kuvio 7), joka visuaali-
sesti kertoo uuden palvelukonseptin rakenteen.
Huomio
Palvelupolku alkaa käyttäjien huomion herättämisellä. Tämä tapahtuu julisteiden ja 
info-tv:n avulla koulujen aula- ja luokkatiloissa. Julisteiden ja ilmoitusten tulee olla 
selkeät ja huomiota herättävät, jotta ne eivät huku muiden ilmoitusten joukkoon ei-
vätkä näin ollen saavuta kohderyhmää. 
Käyttö
Huomioinnin jälkeen tulee kiinnittää huomiota saapumiseen. Käyttäjien saapues-
sa Turun pääkirjastoon tulee opasteiden osoittaa selkeästi, mistä löytää nuorten 
osaston. Tämän jälkeen parhaat palat palvelukonsepti tulee näkyä selkeästi ja erot-
tuvasti konkreettisena palveluseinänä. Palveluseinä koostuu viidestä (5) luetuim-
masta kirjasta, joita pystyy selaamaan kiinteiltä lukulaitteilta ja sähköisestä kirjahyl-
lystä, joka koostuu eri lajityyppien luetuimmista e-kirjoista, niiden kirjatrailereista, 
katsotuimmista elokuvista ja kuukauden blogista. Sähköisen kirjahyllyn kautta 
pystyy lainaamaan suoraan e-kirjat itselleen lukemalla kirjastokortin viivakoodin 
lukijalla.
Palveluseinältä löytyy myös lukulaitteiden lainausmahdollisuus, jossa lainaus ta-
pahtuu omalla kirjastokortilla. Kirjojen etsintää varten kirjat on luokiteltu laji-tyy-
peittäin genrelogoilla ja värikoodeilla, jotka auttavat mieleisen lukemisen löytämi-
sessä. Kirjojen takakansiin on sijoitettu osio, johon voi kommentoida lukemaansa 
kirjaa ja näin suositella sitä muille lukijoille. Kirjaston henkilökunta tarkastaa 
kommentit palautuksen yhteydessä, jotta sopimattomat karsitaan pois. Tarkoituk-
sena on kuitenkin toivoa, että nuoret ja erityisesti kirjoja lainaavat ym-märtäisivät 
kommenttien hyödyn ja ilon ja näin ollen välttäisivät kirjoittamasta sopimattomuuk-
sia. Kirjavinkit kirjoissa -palvelu perustuu käyttäjien aktiivisuuteen ja näin ollen olisi 
toivottavaa, ettei kirjaston tarvitsisi sitä valvoa ja tuottaa. 
Painetut kirjavinkit kuuluvat osana palveluseinää ja niiden tarkoituksena on helpos-
ti ja konkreettisesti välittää kirjavinkkejä. Listat kuukauden luetuimmista löytyvät 
viidestä eri lajityypistä ja ne toimivat kätevästi myös kirjanmerkkeinä. Samalla ne 
mainostavat Stoorin sähköisiä palveluita. Palvelukonseptiin kuuluu myös musiikin-
kuuntelupiste, jossa soitetaan viikon levyjä. Levyt valitaan kirjaston toimesta, mutta 
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Kuvio 7. Palvelupolku.
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myös nuoret pystyvät esittämään toivomuksia palautetaulun kautta. Palauteosioon 
nuoret voivat jättää kirjavinkkejä, palautetta ja toivomuksia Post-it-lapuilla. Palaute 
toimii anonyymisti ja kirjasto vastaa mahdollisuuksien mukaan suoraan palautetau-
luun. Parhaat palat -palveluseinässä on myös kierrätyshylly, johon käyttäjät voivat 
tuoda omia kirjojaan kiertoon muille käyttäjille.
Muistaminen
Painetut vinkkilistat toimivat käyttäjille hyödyllisinä kirjanmerkkeinä ja neuvoina uu-
den lukemisen etsimisessä. Samalla ne muistuttavat Stoorin blogista ja Facebook-
sivusta, jotta vinkkien jakaminen voi jatkua myös verkon kautta. Verkon avulla kir-
jallisuuden eri lajityyppien vertaislukijoiden yhteisöjen muodostuminen helpottuu.
5.6 Palveluskenaariot
Parhaat palat -palvelukonseptia ei pilotoida tai testata laajemmin tämän opin-
näytteen puitteissa, joten kehitin prototyyppivisualisoinnit, joilla pystytään tulevai-
suudessa testaamaan ja kokeilemaan palvelun toimivuutta helposti. Prototyyppi-
visualisoinnit ovat kuvia tai kuvakäsikirjoituksia (Meroni & Sangiorgi 2011, 167), 
jotka kertovat palvelun eri vaiheista skenaarioiden muodossa. Mielestäni kuitenkin 
palveluskenaario kuvaa menetelmän tarkoitusta paremmin, sillä visualisoinnit ovat 
kuvauksia palvelun mahdollisesta käytöstä tulevaisuudessa. Näin ollen päädyin 
käyttämään ”palveluskenaario”-nimeä tässä työssä. 
Parhaat Palat palvelun skenaariokuvat (Kuvat 22–29) kertovat palvelun mahdolli-
sesta käytöstä Stoorin tiloissa kuvien ja kuvitteellisen käyttäjäkertomuksen muo-
dossa. Kuvissa on tarkoituksellisesti jätetty vähemmälle huomiolle tuotteiden värit 
ja materiaalit. Kuvilla on tarkoitus viestittää palvelun kautta tapahtuvaa tekemistä 
eikä niinkään keskittyä fyysisiin ominaisuuksiin kuten huonekaluihin ja elektroniik-
katuotteisiin. Skenaariokuvat toimivat apuvälineinä palvelua kehitettäessä kiinnit-
täen huomion palvelun käyttöön ja käyttäjiin. Kuvien ei ole tarkoitus tarjota palve-
luun valmista tilasuunnitelmaa tai sijoittelua vaan ne auttavat katsojia ideoimaan 
ja pohtimaan palvelun käyttöä.
57
Ville on 15-vuotias yläastetta käyvä turkulainen. Hän pitää erityisesti sarjakuvien lu-
kemisesta ja kauhukirjoista. Kirjastossa hän ei käy kovin usein, sillä hänen mieles-
tään sieltä on vaikea löytää mieleistä luettavaa, eikä hän muista palauttaa kirjoja 
ajoissa. Koulupäivän aikana hän kuitenkin huomaa infotaulussa mainoksen kir-
jaston uudesta palvelusta, jossa kerrotaan lukuvinkeistä. Infotaulussa näkyy Top 3 
-lista kuukauden luetuimmista nuortenkirjoista ja lisätietoa palvelusta. Ville päättää 
mennä heti koulupäivän päätyttyä käymään Turun pääkirjastossa, sillä se on hänen 
kotimatkansa varrella.
Saapuessaan kirjastoon hän löytää heti nuorten osastolle selkeiden opasteiden 
avulla. Parhaat Palat -palvelu näkyy fyysisenä ”palveluseinänä” nuorten osastolle 
saapuessa. Palveluseinä herättää Villen kiinnostuksen värikkäällä ja selkeällä visu-
aalisella ilmeellään.
Kuva 23. Palveluskenaario 2.Kuva 22. Palveluskenaario 1.
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Ville päättää mennä katsomaan Top 5 -listan luetuimpia kirjoja. Kirjat ovat sähköi-
sessä muodossa esillä lukulaitteilla ja niiden avulla niitä pääsee selaamaan. Ville 
kiinnostuu listan toiseksi luetuimmasta ja lukee lukulaitteelta kirjan kuvauksen. Hä-
nen mielestään on erityisen mukavaa päästä kokeilemaan kirjan lukemista lukulait-
teelta. Top 5 -kirjojen alta löytyy hylly, josta paikalla olevat listatut kirjat voi suoraan 
lainata. Lukulaitteen kautta pääsee myös lainaamaan sähköisen version oman kir-
jastokortin ja tunnusten avulla.
Seuraavaksi Ville siirtyy sähköisen kirjahyllyn pariin. Kirjahyllystä löytyy luetuimmat 
listaukset erikseen jokaisen kirjallisuus lajityypin kohdalta, katsotuimmat elokuvat, 
lainatuimmat konsolipelit, sekä kuukauden blogi. Ville valitsee selattavakseen kau-
hukirjallisuuden listauksen. Hän päättää lainata yhden e-kirjan sähköisen kirjahyllyn 
kautta. Lainaus tapahtuu kirjastokortilla hyllyssä olevan kortinlukijan avulla.
Kuva 25. Palveluskenaario 4.Kuva 24. Palveluskenaario 3.
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Selattuaan läpi sähköisen kirjahyllyn hän päättää käydä katsomassa tarjolla olevat 
kirjat. Hän haluaa erityisesti löytää kauhuaiheisia kirjoja ja pian hän huomaakin, 
että kirjat on lajiteltu värikoodatuin logoin.  Kauhukirjat on Villen mielestä helppo 
erottaa muista kirjoista niiden mustan logon avulla. Kirjoja selatessa Ville huomaa 
myös, että osassa kirjoja on kommenteille jätetty osio. Ville lukee muiden lukijoiden 
jättämiä terveisiä ja arvosteluita muutamista kirjoista. Lopulta Ville valitsee lainat-
tavaksi yhden kirjan, joka vertaislukijoiden mielestä oli ollut selkäpiitä karmiva.
Kuva 26. Palveluskenaario 5.
Lainattuaan kirjan lainausautomaatista Ville huomaa palautetaulun, johon muut 
käyttäjät ovat jättäneet kommentteja ja toiveita. Ville lukee palautteet läpi ja miettii 
mitä palautetta hän voisi antaa kirjastolle. Hetken kuluttua hän kirjoittaa lapulle ky-
symyksen koskien hänen lempisarjansa uusimman osan saapumista. Villen mieles-
tä muiden nuorten kommentteja ja erityisesti kirjaston vastauksia niihin on mukava 
lukea.
Kuva 27. Palveluskenaario 6.
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Kotona Ville aloittaa hankkimansa kirjan lukemisen. Vinkkilistan hän sujauttaa kä-
tevästi kirjan väliin kirjanmerkiksi. Illalla hän tarkistaa vielä Facebook-profiilinsa ja 
siinä samalla huomaa vinkkilistasta Stoorin oman Facebook-ryhmän osoitteen. Hän 
liittyy ryhmän jäseneksi ja huomaa sivuston kautta löytävänsä paljon samanhenki-
siä kauhukirjallisuudesta kiinnostuneita nuoria.
Kuva 29. Palveluskenaario 8.
Ennen kotiinlähtöä Ville nappaa mukaansa painetun vinkkilistan kauhu-genren lue-
tuimmista. Hän ottaa myös scifi-listan mukaan, sillä hän haluaa antaa sen kaveril-
leen, jonka hän tietää lukevan paljon scifi-aiheisia kirjoja.
Kuva 28. Palveluskenaario 7.
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Työni tavoitteena oli kehittää nuoria lukemaan innostava palvelukonsepti palvelu-
muotoilun menetelmin. Tarkoituksena oli luoda kattava asiakasymmärrys ja sen 
pohjalta luoda uusi palvelukonsepti.  Työssä käytin palvelumuotoilulle tyypillisiä 
menetelmiä kuten haastattelua, työpajoja, havainnointia ja luotaimia. Palvelumuo-
toilu menetelmänä sopi erityisesti uuden palvelukonseptin suunnitteluun, sillä näin 
pystyin vastaamaan juuri käyttäjien tarpeisiin. 
Tutkimuksessa selvisi kuinka nuoret kaipaavat visuaalisuutta, selkeyttä ja väriä kir-
jaston palveluihin ja tiloihin. He kaipaavat myös helposti saatavilla olevia lukuvink-
kejä, sekä mahdollisuutta antaa palautetta kirjastolle vaivattomasti ja nopeasti. 
Nuoret ovat myös kiinnostuneita lukulaitteista sekä sähköisistä aineistoista. Heille 
mobiiliteknologia on osa jokapäiväistä arkea ja viestinnän välinettä tärkeämpää on 
nopea ja kiinnostava sisältö. 
Onnistuin mielestäni hyvin uuden palvelukonseptin suunnittelussa ottamaan huo-
mioon käyttäjien tarpeet ja toiveet. Suunnittelun tuloksena syntyivät asiakasprofiilit, 
palvelupolku, visuaalinen materiaali sekä palveluskenaariot. Uusi palvelukonsepti 
on valmis jatkokehittelyä ja laajempaa testausta varten. Suunniteltua palvelukon-
septia voidaan käyttää apuna kirjaston palveluiden suunnittelussa ja se voidaan 
skaalata käytettäväksi Turun pääkirjaston Stoorin lisäksi muissa kirjastoissa. Pal-
velun kehittämiseksi vaadittaisiin kuitenkin asiantuntemusta mainonnan, graafisen 
suunnittelun, kirjastojärjestelmien ja teknisen alan asiantuntijoilta.
Arviointi ja päätelmät
06.
Opinnäytetyöprosessi opetti minulle paljon palvelumuotoilun menetelmistä ja eri-
tyisen antoisaa oli aloittaa projekti käyttäjien näkökulmasta. Työn kannalta haas-
teellista oli huomata, kuinka palvelumuotoilussa tulee ottaa monien eri tekijöiden 
tarpeet ja toiveet huomioon. Opinnäytetyön rajallisuuden takia keskityin työssäni 
enemmän käyttäjien eli nuorten asiakasymmärryksen luomiseen. Palvelun suunnit-
telu oli muotoilun opiskelun näkökulmasta opettavainen, sillä aineettomien osien 
konkretisoiminen ei ollut itsestään selvää. Uskon kuitenkin, että tulevaisuudessa 
muotoilijoilla on paljon annettavaa palveluiden suunnitteluun. Opinnäytetyöni todis-
ti, että muotoilun menetelmät sopivat hyvin myös kirjaston palveluiden suunnitte-
luun. 
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Kyselytutkimus nuorten kirjastonkäytöstä
Hei! 
Olen teollisen muotoilun opiskelija Turun AMK:ssa ja teen opinnäytetyötä kirjaston 
nuorille suunnattujen palveluiden kehittämisestä palvelumuotoilun menetelmin. Si-
tä varten tarvitsen sinun mielipiteesi! Pyydän sinua täyttämään tämän kyselytutki-
muksen, jotta saisin palautteen avulla selville nuorten kirjastokäyttäytymistä. Lisäk-
si haluaisin kuulla ajatuksiasi ja parannusehdotuksiasi! Palautteesi avulla onnistun 
kehittämään kirjaston nuorten palveluja toivottuun suuntaan. Tutkimuksesta saa-
tavien tietojen pohjalta teen suosituksia yhdessä kirjaston henkilökunnan kanssa 
toiminnan kehittämistä varten. Osallistumisesi on hyvin tärkeää. Kaikki vastaukset 
käsitellään anonyymeina. Kiitos paljon ajastasi ja tutkimukseen osallistumisesta.
Tutkimus nuorten kirjastonkäytöstä
1. Sukupuoli (Vain 1 vastaus)
• Nainen
• Mies
2. Minkälaisia ajatuksia kirjasto herättää? Vastata voi yhdellä sanalla, lauseella tai 
listaamalla ajatuksia.
3. Kuinka usein käytät kirjaston palveluja? (Vain 1 vastaus)
• Päivittäin
• Joka viikko
• Muutaman kerran kuussa
• Harvemmin
• En koskaan
4. Millaisena ajankohtana käyt/voisit käydä kirjastossa? (Monivalinta)
• Viikonloppuisin
• Kouluaikana
• Koulun jälkeen
• Loma-aikana
• Iltaisin
• Muu (täsmennä)
5. Mikä saa sinut tulemaan kirjastoon? (Monivalinta)
• Kirjat
• Lehdet
• Elokuvat
• Musiikki
• Lautapelit
• Konsolipelit
• Netin käyttö
• Nettipelit
• Läksyjen teko
• Kaverit
• Ulkona on kylmä
• Ei mikään
• Muu (täsmennä)
6. Millä perustein valitset lainattavan kirjan/lehden/pelin/elokuvan? (Monivalinta)
• Kaverin suosituksesta
• Koulun takia
• Opettajan suosituksesta
• Näin mainoksen
• Luin takakannen
• Luin arvostelun
• Kansikuvan takia
Liite 1.
• Sattumalta
• En osaa sanoa
• Muu (täsmennä)
7. Mitä sosiaalisia medioita käytät? (Monivalinta)
• Flick
• IRC-galleria
• Twitter
• Youtube
• Suomi24
• Facebook
• Myspace
• En mitään
• Muita (Täsmennä)
8. Mitä kautta saavutat parhaiten tiedon sinua kiinnostavista asioista ja tapahtu-
mista? (Monivalinta)
• Kavereilta
• Vanhemmilta
• Televisiosta
• Koulun ilmoitustaululta
• Opettajalta
• Sähköpostitse
• Sosiaalisen median kautta
• Muu (täsmennä)
9. Mitä mieltä olet kirjastojen nuorten osastoista? Kommentteja aineistosta, sisus-
tuksesta ja henkilökunnasta.
10. Mitä palveluita toivoisit kirjaston tarjoavan nuorille? Saa toivoa mitä vain! 
Liite 1.
Liite 2.
Liite 3.
Liite 4.
Liite 5.
Liite 6.
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